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Anotace
Bakalairska prace prezentuje spokojenost se sluzbou technické podpory pro

Internetové bankovnictvi CSOB, produkty a c¢innosti sni spojené. Prace zjistuje
spokojenost jak ze strany klientli banky, tak zaroven z pohledu pracovniki na této pozici.
Soucasti bakalarské prace bylo vytvoreni dvou dotaznikovych Setfeni a jejich zadani
pracovnik@im na technické podpofe pro Internetové bankovnictvi banky CSOB a jejim
klientim. Z dotaznikii vyplynulo zjiSténi, Ze pracovnici nachazeji na praci operatora
technické podpory vice kladnych nez zapornych aspektii. To je z celkového pohledu pro
vedeni banky pozitivni. Spokojenost Kklientii se odrazi ve spokojenosti zameéstnanci.
Prizkum nadale prokazal shodu téchto aspektti, kdy jsou klienti z velké casti spokojeni
s technickou podporou a hodnotili pracovniky velmi kladné. Na zakladé hodnoceni by
vétSina Kklientli tuto moZnost podpory vyuzila znovu. Vyhodnoceni dotaznikii bylo
znazornéno grafickou formou (tabulky a grafy) a naslednym slovnim popisem pro lepsi
porozumeénti.
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Title: Bank on the phone — Technical support of €SOB Internet banking

This bachelor thesis presents satisfaction with technical support of CSOB Internet
banking, products and related services. The thesis determines client’s satisfaction and
perspective of employees in this position. Part of the bachelor thesis was to create two
questionnaire surveys and their assignment to technical support employees and clients of
the bank. The questionnaires revealed that employees can find more positive than negative
aspects of the position of technical support operator. This discovery is a positive aspect for
the bank's management. Client satisfaction is reflected in employee satisfaction. The
survey demonstrated compliance with these aspects, where clients are very satisfied with
technical support and they rated employees quite positively. Based on the evaluation, most
of the clients would use technical support again. The evaluation of the questionnaires was
illustrated in a graphical form (tables and graphs) and verbal description for better
understanding.
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1.UvOD

Zakaznicka podpora, nebo konkrétné technicka podpora, je oznaceni pracovni
pozice vramci call centra dané spole¢nosti. Casto je tato sluzba oznacovana,
z anglického nazvu, jako helpdesk. Cim dél vice spole¢nosti provozuje v sou¢asné dobé
oddélenti, které se zabyva telefonickou podporou pro klienty. S telefonickou podporou
vétSinou uzce souvisi emailova komunikace a v nékterych pripadech online chat. Jedna
se o zvySeny komfort pro klienty, kdy si mohou své zaleZitost s danou spoleCnosti
vyridit tzv. z pohodli domova. Klienti si ¢asto utvari pohled na spolecnost na zakladé
osobniho jedndani, ale také i na jednani skrze telefonickou interakci. Po telefonu je tézsi

forma vyjadrovani, a proto spole¢nosti kladou diiraz na kvalitné proskolené a zaucené

zameéstnance, ktefi telefonni linky obsluhuji.

Prace je zaméfena na spole¢nost CSOB, a. s., ktera poskytuje bankovni sluzby.
JelikoZ Kklienti banky chtéji mit pribézny prehled o svych financich a dalSich
zaleZitostech v ramci banky, spole¢nost poskytuje produkty ve formé elektronickych
bankovnictvi a dalSich prislusnych portald. Pro kazdou sluzbu ma banka v ramci call
centra vytvorené specialni oddéleni, které maji klienti moZnost kontaktovat. Celkové a
vSeobecné predstaveni call centra, spolu stématem elektronického bankovnictvi,

YA

systémtu spolec¢nosti a pracovni spokojenosti, je predstaveno v teoretické ¢asti prace.
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Prace sleduje konkrétné oddeéleni technické podpory pro internetové
bankovnictvi CSOB. Jedna se o bankovnictvi predev$im pro FO. Tento smér zkoumani
jsem si vybrala zdiivodu osobni prileZitosti pracovat pravé na této pozici jako
operator. JelikoZ jsem na technické podpofe zaméstnana jako pracovnice na dohodu,
nevztahuji se na mé veskeré ¢innosti na pozici, na rozdil od ostatnich pracovniki, ktei{
jsou zaméstnani na plny pracovni pomeér. Do mé hlavni naplné prace spada telefonicka

interakce s klienty.

Téma bylo vybrano s hlavnim cilem nejen zjistit, jaky maji pohled na tuto praci
ostatni pracovnici v ramci oddéleni, ale i porovnat jejich hodnoceni s pohledem klienti
banky, ktefi jiZ tuto moZnost podpory vyuzili. Tato Cast je podrobnéji rozebrana
v praktické ¢asti bakalarské prace a nasleduje celkové vyhodnoceni se zavérem. Cely

prizkum a doporuceni bude nadale k dispozici vedoucim pracovnikiim oddéleni.



2.CIL PRACE

Cilem této bakalarské prace je na jednu stranu zhodnoceni spokojenosti
zaméstnancl na pozici technické podpory pro internetové bankovnictvi CSOB. Na

druhou stranu se prace zaméruje na spokojenost klientii banky s touto sluzbou.

Hlavnim cilem teoretické Casti je vSeobecné predstaveni funkci call center.
Nadale jsou rozebrany mozZnosti sluzeb a opravnéni, které call centrum
zprostredkovava. Jelikoz se téma bliZe zaméruje na elektronické bankovnictvi, tento
pojem je zahrnuty v obecném prehledu a jsou zde rozebrany formy elektronického
bankovnictvi. Banka, a v podstaté i kazda dalsi spolecnost, se neobejde bez internimi
systémt. Na zdkladé porovnani se systémy banky CSOB, nasleduje kratké piredstaveni
vybranych systémt, se kterymi se pracovnici technické podpory nejcastéji setkavaiji.
Mezi takové systémy patii napt. CRM, ERP apod. Za kaZdou pracovni pozici stoji urciti
pracovnici, jako v tomto pripadé operatofi call centra. Je nezbytné formovat jejich

vvvvvv

k vykonu prace.

Prakticka cast se zaméruje na celkové piedstaveni sluzby technické podpory
Internetového bankovnictvi spole¢nosti CSOB. Nejprve je cilem predstavit spole¢nost
jako celek. Obsahuje popis sluzby Internetového bankovnictvi a dalsi sluzby, které jsou
uzce spjaty. Nasleduje vyhodnoceni dotaznikovych Setfeni, ktera se dohromady

zaméruji na celkovou spokojenost s technickou podporou.

Prizkum nadale vede ke zjisténi, jaké ma prace na této pozici vyhody a
nevyhody a pro jaky typ Clovéka je prace operatora vhodna. Dal$im cilem obou
dotaznikd je porovnani, zda se v jistych aspektech obé skupiny respondentti shoduji ¢i
maji odlisSné pohledy. To navazuje nasledné na spokojenost klientl s telefonickou
podporou banky vramci uvedeného oddéleni a nasledné doporuceni a divéra

opétovného kontaktovani.

Poznatky z obou stran zkoumani nasledné vedou k porovnani, k vyhodnoceni a
k naslednym zavéram. Na zdkladé zkoumadni a vysledkl jsou ddle navrzena riizna
doporuceni, ktera by mohla slouzit ke zlepSeni a zménam v ramci hodnoceného

oddéleni.



3.METODIKA ZPRACOVANT{

3.1. Zpusob sbéru dat

Bakalarska prace je rozdélena na teoretickou a praktickou cast. V teoretické
Casti je pouzita metoda sbéru dat z dostupnych tiSténych a elektronickych zdrojt.

Vramci praktické ¢asti zde byla pouzita metoda empirického vyzkumu v podobé

online dotaznikovych Setfeni. Jedna se o kvantitativni vyzkumnou metodu.

Tento druh online vyzkumu ma své vyhody i nevyhody. Mezi vyhody a nevyhody

tohoto vyzkumu se radi nasledujici parametry:

Casova nenaro¢nost Nemoznost ovéreni respondenti

Jednd se piedevsim o rychlost tvorby NemoZnost ovéfeni, zda dotaznik
dotazniku, jeho distribuce a okamzZitou Vvypliluje skutecné spravna osoba.

dostupnost vysledkd.

Navratnost

Nelze zde ovlivnit miru vyplnénych a
Uzivatelsky privétivé pro
odevzdanych dotazniki. Je treba

respondenty
ujiSténi, zda tazatel pouZije dostatecné
silné distribu¢ni kanaly.
Komplexni pojeti otazek
Nelze pokladat komplexni otazky,
Zapojeni multimédii jelikoZ zde respondent nema
Obrazky, videa, animace, hudba apod. k dispozici tazatele, ktery mu je

vysvétli dopodrobna.

Nizké naklady na zpracovani



Snadna distribuce a sbér dat

Export vysledkii do formatu XLS, CSV
apod.

Tabulka ¢ 1 - Vyhody a nevyhody online dotaznikového Setreni [30]

3.2. Tvorba a zadani dotaznikového setreni

Priizkum bakalarské prace je zaméren na dvé skupiny respondentd. Do jedné
skupiny spadaji klienti CSOB / Postovni spofitelny (dotaznik je piilohou & 1) a do
druhé skupiny spadaji zaméstnanci na pozici technické podpory pro internetové
bankovnictvi (dotaznik je prilohou ¢. 2). Pro kazdou skupinu byla stanovena urcita
hranice respondentl. Pro skupinu Kklientd byl stanoven minimalni pocet
100 respondenti a pro skupinu klientskych pracovnikl byl stanoven minimalni pocet
25 respondentt. U respondentti z ad pracovniki byl tento pocet stanoven na zakladé
minimalniho aktualniho poctu zaméstnanct. Podarilo se celkové oslovit 133 klienti a

23 pracovnikd.

Pro kazdou skupinu bylo vytvoreno dotaznikové Setfeni v podobé online
formulare. Propagace dotaznikd byla uskute¢néna prostiednictvim socidlnich siti
Facebook a Instagram, rozesilanim odkazu ze soukromého emailu a sdilenim odkazt
vramci firemni interni komunikace CSOB. Jednalo se o zcela anonymni priizkum v

ramci obou skupin respondenti.

Oba dotazniky se skladaji z uzavienych otazek, kde byli odpovédi predem
stanoveny, nadale zotevienych otazek, kde respondenti vypisovali své vlastni
odpovédi a také polooteviené otazky, kde vedle predem stanovenych odpovédi méli

respondenti moznost své vlastni odpovédi do polozky ,Jiné".



4. TEORETICKE POZNATKY

4.1. Call centrum

Call centrum je jedno zreSeni, jak je spolec¢nost efektivné v kontaktu s klienty

stavajicimi ¢i potencialnimi.

Call centra jsou v dnesni dobé, ¢im dal vice dtilezitou soucasti obchodniho svéta.
Spolecnosti zaméstnavaji miliony lidi a vytvareji oddéleni, kterd jsou zamérena na
riiznou pomoc v mnoha odvétvich. JelikoZ se naklady na telekomunika¢ni a informacni
technologie v poslednich letech snizili, prakticky vSechny spolec¢nosti maji zajem o

poskytovani informaci predevsim touto cestou. [1]

Pro zajimavost, dle statistik a predikce z roku 2008, bude v USA vice jak 47 000
call center a pies 2,7 milionu operatort. Dale v Evropé, Stiednim vychodé a Africe bude
dohromady pies 45 000 call center a vice neZ 2,1 milionu operatort. A poslednim
piikladem je Kanada a Latinska Amerika, ktera bude mit odhadem kolem 305 500 call
center a 730 000 operatord. [1]

4.1.1.Vymezeni pojmu call centrum, technickad podpora, operator
CALL CENTRUM

Pojem Call centrum je podle K. Santlerové ,jde o provozni jednotku, kde vice
osob vyrizuje telefonické dotazy klientd, realizuje pozadavky, transakce nebo aktivné
oslovuje Klienty s nabidkou produktii a sluzeb.” Telefonicka interakce patfi na prvni

misto v ramci komunikacénich kanalt. [2]
TECHNICKA PODPORA (HELPDESK)

Jedna se o servisni oddéleni spolecnosti, kde operatoti vyrizuji pozadavky a

technické potize klientd v dané oblasti specializace.



OPERATOR

Operator je clovéka, ktery obsluhuje primarné telefonni linku v dané
spolecnosti / call centru. Operator musi umét poskytnout kvalitni sluzZbu zakaznikovi
av prvni fadé by se mél zamérit na vykon a efektivitu zpracovani poZadavku. Mezi jeho
hlavni stranky patii Hard skills (znalosti, védomosti apod.) a Soft skills

(komunikativnost, privétivost ke klientiim apod.) [2]

4.1.2.Komunikacni kanaly call centra

HLASOVA KOMUNIKACE

Jedna se o zakladni realizovani komunikace sklientem pomoci vyuziti
telefonické interakce. Hlasova komunikace je nejcastéjsSim zpilisobem kontaktovani

klienta jak v ramci call center, tak i celkové spolecnosti.
EMAILOVA KOMUNIKACE

Emailova komunikace slouZi za ucelem kontaktovani klienta za predpokladu,
kde neni nutna okamzita zpétna vazba. Tento typ komunikace také slouzi pro
sdéleni vétSiho mnoZstvi informaci a jejich pripadna archivace na strané prijemce i

odesilatele. [20]
CHAT

Specifickd komunikace s klientem, ve které je odezva okamzitid. Probiha
prostirednictvim aplikaci v on-line rezimu. Ve vétsiné piipadi komunikaci se pres chat

sdéluji pouze obecné informace.
SMS

Komunikace s klientem, kdy jsou skrze mobilniho operatora klientovi predany
informace. Jednad se prevazné pouze o jednosmérnou interakci od operatora ke

klientovi.



PAPIROVA POSTA

Jednd se o komunikaci sklientem prostrednictvim tiSténych dopisi.
V soucasné dobé se vice prechazi na elektronickou postu. Napriklad klienti bank
mohou mit zasilany bankovni vypisy z Gc¢tli prostrednictvim papirové posty. Zaroven
jsou touto formou zasilany rlizné upominky, které neni moZno odeslat jinym

zplsobem.
WEB

Na webovych strankach jsou uvedeny vesSkeré zakladni informace, které by
mohl klient potiebovat a hledat. VSe je uvedeno ve vSeobecné roviné. Prostiednictvi
webovych stranek spolecnosti se vétSinou Kklient mize piimo spojit skrze jinou

interakci, jako je naptiklad telefonicka, emailova nebo chatova komunikace. [2]

4.1.3.Povinné nalezitosti telefonické interakce

Struktura telefonického hovoru neni u vétSiné pripadt predem piedepsana.
Aby byl profesionalni hovor efektivni, jsou stanoveny rtizna pravidla a standardy. Diky
dodrzovani pravidel operator vede hovor efektivné a sméruje ho smérem, kterym
potiebuje. Kazdy hovor je individualni a nelze veSkera pravidla a postoje aplikovat na
kazdém hovoru. Kazda spole¢nost, ktera provozuje oddéleni call centra, ma predem

stanoveny call script, podle kterého hodnoti uskutecnéné hovory operatori.

Profesionalniho operatora definuje jeho dovednost kreativné reagovat a
odpovidat na potieby klienta. DileZitou schopnosti operatora je prizplsobit se typu

volajiciho, jeho schopnostem ¢i zajmtm. [2]
PRIPRAVA

NeZ operator prijme, nebo sam iniciuje hovor, je nezbytné, aby byl pripraveny
na co je potfeba myslet. Dilezitym bodem je znalost produkti ¢i poskytovanych
sluZzeb a schopnost vhodné a pohotové reagovat na argumenty klienta. Operator
musi byt psychicky stabilni a odolny viici stresu. V priiméru na jednoho klientského

pracovnika, napiiklad technické podpory pro internetové bankovnictvi CSOB, je
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zhruba 60-70 hovort za 8 hodin v provozu. Nicméné jsou tato Cisla s kazdym dnem
variabilni. Hovory se typové miZou zvelké casti opakovat, ale milZze se najit
néjaky klient, ktery neni pozitivné naladén a je rozzlobeny. Stres a nervozita se miize
jednoduSe prenést na operatora. Proto vramci takovych pripadii musi operator
zachovat chladnou hlavu, profesionalitu a vhodné klienta uklidnit a argumentovat
v jeho prospéch. Aby operator poskytl klientovi veskeré informace, ma vzdy po ruce
podplrné materidly, spusténé databdze a systémy, do kterych miize kdykoliv

nahlédnout dle potreby.
UvoD

V tvodu kazdého hovoru se operator radné a srozumitelné predstavi a vznese
dotaz na klienta, s jakym pranim klient kontaktuje call centrum. Prikladem takové fraze
miZze byt: ,Dobry den, u telefonu Kucerova Markéta. Jak VAm mohu pomoci?“. Prvni a
dobry dojem na klienta je zasadni. Pokud operator uvede hovor s pozitivnim
nadechem, c¢asto i nespokojeny ¢i rozhnévany klient nalezne v ivodu jistotu, Ze hovoii
s operatorem, ktery mu rad pomtize. To vede zaroven ke kladné prezentaci celé

spolec¢nosti.

Pokud to situace vyZaduje, operator si v avodu si zaroven identifikuje klienta na

zakladé predepsanych parametrl spole¢nosti.
ANALYZA POTREB

Operator vramci uvodu zjisti vSechny potrebné informace, s c¢im Kklient
potiebuje pomoci nebo co potifebuje védét. Je dobré hned na zacatku zopakovat
pozadavek, aby si obé strany odsouhlasili, zda si rozumi v dané problematice. Operator
musi v hodné klast otazky, nasloucha klientovi a na zakladé toho rozpozna typ klienta
a prizptsobi komunikaci. Jinym zplisobem bude vést hovor napriklad s 70letou pani, a

jinym zptsobem s 25letym panem.
PREZENTACE

Ve chvili, kdy operator zjisti potfebné informace poskytnuté od klienta, zpracuje
informace a nabidne vhodny zplsob feSeni pozadavku. Opét musi argumentovat

s prioritnim prinosem pro klienta, nasloucha a vcituje se do jeho situace. Vzajemné



pochopeni mezi obéma stranami hraje hlavni roli v navazaném rozhovoru. Hovor by
mél koncit sujiSténim, Ze je klient spokojen snavrzenym freSenim a se vSemi

potfebnymi informacemi.
VYJEDNAVANI

Vramci vyjednavani operdtor argumentuje a motivuje klienta. Spolecné
vyhledavaji prijatelna feseni a moZnosti. Nastavaji také situace, kdy pouze ¢innost
operatora nestaci k vyreSeni hovoru a je tfeba, aby se klient aktivné zapojil. Takovym
prikladem miize byt spoluprace na technickém problému. Operator by mél mit
schopnost navést klienta spravnym smeérem rteSeni, pokud je to vjeho kompetenci.
Motivuje klienta s UspéSnému vyieseni situace spolecnymi silami. Piikladem takové
motivace mohou byt nasledujici véty: ,Pojd'me se na to spolu podivat. Najdeme pro Vas
vhodné freSeni. Podivejme se na Vas poZadavek spoleCné. Nebojte se, spolecné se

pokusime dat problém do poradku.”.
SHRNUTI A ZAVER HOVORU

Po vyteSeni klientova poZadavku musi operator zrekapitulovat reSeni a
nasleduje ujiSténi, zda je v danou chvili vSe v poradku a zda nic neopomnéli. Operator
se dopta klienta, jestli je zde jesté néco s ¢im by mu mohl pomoci ¢i poradit. Poslednim
krokem telefonické interakce je rozlouceni a prani prijemného dne. DileZité je

dodrZeni pozitivniho pristupu vedeni hovoru az do konce.
ZAVERECNE KROKY A OPATREN{

Po ukonceni hovoru je treba, aby operator ucinil formalni naleZitosti. Mezi né se
Fadi zapis telefonického hovoru do systému v ramci evidence a na zdkladé domluvy
s klientem, zaslani potifebnych informaci, dokumentace, materialti apod. Zavérem je

tieba ujisténi, zda probéhlo plnéni uskute¢néného hovoru. [2]

V uvedenych bodech jsou obecné nastinény mozZné, nékdy vsak nezbytné,
naleZitosti a prvky profesionalniho telefonického rozhovoru. V praxi neni vZdy potieba
dodrZet veskeré body. Kazdy hovor je originalni a empatie a kreativita s porovnanim

osobnosti operatora vede k predpokladu dokonalého vedeni vSech hovort. [2]



4.1.4.Nahravani hovoru

,Hovor miize byt nahravan za ucelem zkvalitiiovani sluzeb.” Tato hlaska
vétSinou zazni pii uskuteciiovani hovort prostiednictvim call centra spole¢nosti. Ne
vSechny spolecnosti maji povinnost nahravat a ukladat hovory do databaze. Vyjimkami
jsou zde pravé banky, obchodnici s cennymi papiry a tisniové linky, kde je pro né

nahravani hovort ze zdkona povinné.

Nahravani hovorti muize byt uziteCné napf. pro zpétnou vazbu na nového
pracovnika pii komunikaci s Kklienty, zlepSeni komunikace prodejcti a rekapitulace
hovori v cizich jazycich. Prikladi se najde nespocet, jelikoZ spole¢nosti jsou riiznorodé

a kazda si z nahravanych hovori bere sva urcita data. [3]

Naptiklad vedouci klientského pracovnika call centra banky CSOB ma povinnost
jednou za urcitou dobu ohodnotit vybranou interakci. Od hodnoceni interakce se
reflektuje osobni ohodnoceni operatora. V ramci hodnoceni se posuzuje, zda hovor

obsahuje povinné nalezitosti a dalsi souvisejici aspekty dle call scriptu.

4.2. Elektronické bankovnictvi

4.2.1. Elektronické penize

Elektronické penize lze definovat jako digitalni ndhradu realnych finan¢nich
prostiedkid. Jsou uloZeny na pocitacovém serveru c¢i jiném konkrétnim médiu
(specialni karta, mobilni telefon apod.). Bez elektronickych penéz by bylo zcela

nemozné zprostiedkovavat internetové bankovnictvi a dalsi sluzby s tim spojené.

Vydavateli mohou byt pouze bankovni a jiné povérené instituce, kterym udéli
opravnéni Ceska narodni banka. Vydavatel elektronickych penéz ma povinnost pti
dodrZeni danych podminek navratit nezuZzitkované elektronické penize majiteli, jemuz

nalezi, prostrednictvim realnych bankovek a minci.

V souCasné dobé je pomérné obtizné rozliSit realné finan¢ni prostredky od
elektronickych, které jsou uloZeny u bankovni instituce na bankovnim uctu. Je to

z dlivodu vedeni samotného uctu jen v elektronické podobé. [4]
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4.2.2.Primé bankovnictvi a jeho varianty
INTERNETBANKING

Jedna se o komunikaci sbankovni instituci prostfednictvim internetu
z jakéhokoliv pocitace. Je zde potfeba mit k dispozici pocitacové zarizeni a pristup na
internet. Pres vybrany prohliZze¢ (Google Chrome, Internet Explorer, Mozilla Firefox,
Safari apod.) si uZivatel vyhleda webovou stranku s prihlaSenim do internetového
bankovnictvi. Dle vybrané bankovni instituce zadava klient dva identifika¢ni udaje
(napt-.: banka CSOB - Identifikaéni ¢islo + PIN, Po$tovni spofitelna — uzivatelské jméno

+ heslo). [5]

V soucasné dobé je dle Zakona o platebnim styku: Zakon ¢. 370/2017 Sb. (Znéni
od 01. 04. 2019) nové zavedeno tzv. dvou faktorové ovéreni (PDS2). [6]

PSD2 slouZi pravé pro piihlaSeni do internetového bankovnictvi, ale také na
platby platebni kartou pies internet a zadavani platebnich prikazili pres internetové
bankovnictvi. Jedna se o zasilani autoriza¢cniho SMS koédu, potvrzeni od certifika¢ni

autority, autorizacni aplikace s moZnosti nacteni QR kddu apod. [7]
SMARTBANKING

Smartbanking je v této dobé ¢im dal vice rozsifenym hitem. Je to ve své podstaté
internetové bankovnictvi prizplisobené v podobé specialné vytvorené mobilni
aplikace pro operac¢ni systém Android, i0S, Windows phone apod. K pouZivani aplikace
je potieba chytry telefon ¢i tablet, do kterého se aplikace nainstaluje. Nasledné dle
predepsanych pravidel dané bankovni instituce uzivatel Smartbanking aktivuje.
Takova aplikace nemusi vzdy reflektovat veskeré funkce, které poskytuje internetové
bankovnictvi pres internetovy prohliZze¢. V mnoha prikladech se jedna pouze o

zjednoduSenou verzi bankovnictvi. [8]
TELEBANKING

Telebanking nebo také phonebanking je sluzba bankovni instituce, kde probiha
komunikace mezi linkou pro internetové bankovnictvi a klientem prostrednictvim

telefonni linky. Prostrednictvim telefonniho bankovnictvi miize klient zjistit ztistatek
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svych uctl, pohyby na uctech, provadét bezhotovostni transakce apod. Tato sluzba
vyZaduje vys$Si uroven ovéreni nezZ pri béZné komunikaci s bankou. Banky vyzaduji
identifika¢ni prvky, které vétSinou slouzi jako pristupy do internetového bankovnictvi

(internetbanking). [9]

Spole¢nost CSOB také poskytuje sluzbu Telefonniho bankovnictvi, ktera funguje

praveé na principu telebanking. Viz kapitola 5.5 str. 30.

4.3. Systémy
4.3.1.CRM

CRM je zkracené z anglického nazvu Customer Relationship Management. Je
definovan jako typ aplikace informatického formatu, ktery je orientovany na souhrnné
seskupeni vztah mezi podnikem a zdkazniky. Jedna se o programy, které realizuji

shromazd'ovani, klasifikovani a zpracovani udajt o cilové skupiné zakazniki. [10]

Rizeni vztahdi se zakazniky se pokladd za jeden zprimarnich prameni
konkurence mezi podniky. Firma a jeji obchodni uspéSnost neni pouze zavisla na
perfektnim ovladani vnitinich firemnich procest, ale dtlezita je hlavné prvotni

orientace na spokojenost zakaznika s poskytnutym zboZim ¢i sluzbami. [11]

ARCHITEKTURA CRM

I

Analytické CRM

(podpora obchodnikd, (Customer Inteligence

prodeje, servisu, — - analyzy zakaznikd,

Marketingové kampané)

l Provozni aplikace I

Obradzek ¢. 1 - Architektura CRM [22]
12

marketingu)




Naptiklad spole¢nost CSOB pouzivd pro Fizeni komunikace se zakaznikem
systém CRM. Celkové systém podporuje prodejni a servisni procesy napri¢ bankou.
Konkrétné oddéleni technické podpory pro internetové bankovnictvi systém CRM
vyuziva kvili sjednocenym informacim o Kklientovi. Systém obsahuje ndasledné

dileZitou komponentu pro identifikaci klienta. Viz kapitola 5.2.1 str. 20.

4.3.2.ERP

ERP nebo také Enterprise Resource Planning. Za ERP jsou povaZovany aplikace,
které pomahaji ridit vnitropodnikové procesy. Mezi tyto procesy patii oblast logistiky,

podnikové finance a rizeni lidskych zdrojt.

Lidské zdroje neboli personalistika (Human Resources) je diileZitou oblasti
v podniku, ve které se zpracovavaji informace o zaméstnancich. Tyto informace vedou
k optimalnimu planovani a vyuziti zaméstnancli ve spoleCnosti. Nazyva se také

HR systém.

NejcastéjSim prikladem ERP aplikace je systém SAP. Jedna se o zkratku
z anglického System Aplication and Products. SAP portal slouZi k nasledné predpovédi
planovani pottreby kvalifikovanych zaméstnancd, planovani jejich ohodnoceni,
pracovnich akci, kvalifikace a vzdélavani, time management, nasazeni zaméstnanci do

provozu, planovani smén a vypocet mezd. [12]

4.3.3.WFM

WFM je zkratka z anglického Workforce Management. Jedna se o systém,
pomoci kterého se optimalizuji organizacni stupné spolecnosti. V modernim WFM je
zakomponovano planovani smén, predpovéd pracovni dochazky a vytiZeni smén. Dale
se eviduji poZzadavky na zaméstnance a management nepritomnosti. Na to volné

navazuje zjednoduSeni prevadéni mezd. [13]

Spole¢nost CSOB vyuZiva konkrétni produkt navrzeny na zakladé systému

WFM, ktery se nazyva AristoTelos. Viz kapitola 5.2.2 str. 24.
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4.4. Pracovni spokojenost
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Reporting
nad
aktivitami

Obrdzek ¢. 2 - WFEM [23]

V Kklientskych centrech, stejné jako u kazdé dalSi spolecnosti, je dilezita

spokojenost zaméstnanci na svych pozicich. Spolecnost by méla délat vSe pro to, aby

zaméstnanci dochazeli do svého zaméstnani radi.

4.4.1.Abraham Maslow - uspokojeni potfeb pracovnik{

Abraham Maslow priSel s teorii hierarchie lidskych potteb. Pravé primarnim

pudem lidi je uspokojeni svych potreb. Maslow tyto potreby rozdélil do nékolika

skupin hierarchického systému, ktery je nazyvam jako Maslowova hierarchie potreb

neboli Maslowova pyramida. [15]
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Potreba seberalizace
(rozvoj, u€eni, uméni)

Potfeba uznani
(sebelicta, uznani, status)

Spolecenské potreby
(pocit sounaleZitosti, laska)

Potreba bezpecnosti
(ochrana, bezpeéi)

Fyziologické potFeby
(hlad, ¥izef)

Obrazek ¢ 3 - Hierarchie potreb [24]

Maslowova hierarchie potieb miiZe byt jedna z piedloh pro uspokojeni potieb
zameéstnanci. Firma mlZe na téchto potiebach zakladat, ale také je miiZe prehliZet.
Clovéka je potfeba neustale motivovat, aby byli uspokojeny pracovni potieby. Nejprve
musi byt uspokojeny potieby na nejnizsi urovni hierarchie, aby mohli byt

uspokojovany potieby postavené na vySsi drovni.

- Preziti (fyziologické potieby) - bezpecné pracovisté, ochrana zdravi.

- Bezpeci - jistota udrzeni zaméstnani do budoucna.

- Sounalezitost - dobré vztahy na pracovisti (moZnost teambuildingovych
aktivit, spolecenské a kulturni akce).

- Vyznam (potfeba uznani) - finan¢ni ohodnoceni, prémie, pochvala od
nadrizeného, pocit vyrazného prinosu pro firmu.

- Seberealizace - vhodna a dobra organizace zadaného tkolu a prace, kde muze

pracovnik ukazat své schopnosti a dovednosti. [16]

4.4.2.Pracovni motivace

Velka spousta zameéstnavatelli poklada za jedinou moZznost motivace finan¢ni
prostredky. Jedna se skute¢né o motivacni prostredek, ktery ma velky vyznam, ale

nejedna se zdaleka o jediny.
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DALSi VYBRANE MOTIVY:

Jistota je jednou z motivaci, kdy se pracovnik spokoji spiSe s malem, ale na
druhou stranu ma své misto jisté. Takovi lidé jsou opatrni, neradi se pousti do néceho

sami a Iidi se v prvni fadé pravidly a predpisy.

Pratelstvi je jednou z motivaci pro lidi, ktefi povazuji dobrou atmosféru na
pracovisti za prioritni. Takovi lidé jsou otevieni ke svému okoli, pratelsti, nekonfliktni,
v Castych pripadech radéji ustoupi a vice jim zalezi na osobnich vztazich neZ na

napf. finan¢nim ohodnoceni.

Samostatnost je motivace, kdy lidé nemaji radi vedeni nékym dalSim a chtéji

zadanou praci splnit podle svych vlastnich predstav.

Kreativita neboli tvorivost je schopnost ¢lovéka vytvaret nové véci, postupy a
reSeni. Jedna se tudiz o lidi, ktefi potfebuji mit praci, kde je potfeba premyslet a

prichazet s novymi napady a inovacemi. [16]

4.4.3.Hodnoceni pracovnikd

Vyznam hodnoceni ma v kazdém pripadé dvé strany. Jedna se o prinos zpétné

vazby jak pro zaméstnavatele, tak i pro zaméstnance.

Mezi prinosy pro zaméstnavatele se radi motivace pracovnikli k vétSimu
nasazeni, rozvoj schopnosti a dovednosti pracovnika, eliminace slabych stranek,

potirebné vzdélavani, vymezeni spravedlivého ohodnoceni apod.

moznost vyjadieni svého ndzoru na osobni rozvoj, pochvala a ocenéni odvedené prace,

motivace odvadét praci co nejlépe apod. [16]
HODNOTICI PARAMETRY KLIENTSKEHO PRACOVNIKA CALL CENTRA

Do hodnoceni operatora se zarazuji kvantitativni a kvantitativni parametry.
Kvantitativni parametry maji celkovy vliv na funkci a efektivitu klientského centra.

Mezi né se radi napt. pocet uskutecnénych hovorti a vyrizenych e-mailGi nejcastéji
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béhem 1 smény. Bere se zaroven ohled na aktivni ¢innost, kdy pracovnik efektivné

vyuzije Cas na zpracovani pozadavka a vyrizeni veskerych souvisejicich aktivit.

Kvalitativni parametry maji vliv na zhodnoceni trovné kvality uskute¢nénych
interakci. Hodnoti se uroven komunikace na zakladé zpétného poslechu hovord,
,mystery calling“ nebo online naslechli v ramci provozu. V ramci hodnoceni se berou
v potaz predevsim odborné znalosti, ale také prodejni zalezitosti, pokud je dany utvar

zprostiedkovava.

Mezi zakladni predpoklady schopnosti a dovednosti operatora patii
srozumitelnd komunikace, kde se klade diiraz na stupen hlasitosti, prizplisobeni
tempa, dliraz na vyslovnost a artikulaci. Operator komunikuje spisovnou, gramaticky
spravnou c¢eStinou a vyuZziva pouze zdvorilé formulace. Mél by sebevédomé pomoci
vyhledat reSeni na poZadavek klienta. Za poskytované informace se operator musi

stavét zodpovédné, sebevédomé a s jistotou, Ze jsou spravné a pravdivé. [21]

4.4.4.Rozvoj pracovnikt

Rozvijet pracovniky je jedna zdtlezitych Ccinnosti spolecnosti viici
zameéstnanctim. Pozadavky na zaméstnance se neustale méni a je potieba pracovniky
postupné na zmeény pripravovat a podporovat jejich rlst zaroven se zménami.
V soucCasné dobé nestaci pouze rozsirovat stavajici znalosti, ale je dilezité rozvijet i
nové oblasti. Dalo by se fici, Ze formovani pracovnika ve spole¢nosti je v ¢astych

pripadech celoZivotni proces. [17]

4.4.5.Vedeni pracovnik{

Vedeni pracovniki je hlavni souc¢asti naplné prace vedouciho. Dobry vedouci
musi mit ptirozenou dovednost motivovat a vést pracovniky takovym zpisobem, aby
odvadéli svou praci s ochotou a vétsim nasazenim. Vedeni je piredevsim zaloZeno na
motivaci, komunikaci a vlidném chovani mezi lidmi. Dava se pravé diraz na mezilidské

vztahy a vedenti je dale zaloZeno na ucinném procesu delegace tkoli. Pokud jsou dobré
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mezilidské vztahy vramci kolektivu, pracovnici maji ochotu lépe a efektivnéji

pracovat. [18]

Vedouci pracovnik by mél dbat na cely kolektiv, ale také dbat na orientaci na
jednotlivce. Kazdy Clovék je jiny, ma jiné vlastnosti, dovednosti, osobnost, postoje apod.
Proto by mél vedouci mit schopnost strategického, operativniho a pruZzného mysleni.
Mezi dovednosti vedouciho se zarazuje kvalitni time management, motivovani,
delegovani, dojednavani apod. Tim padem se dobry kolektiv pracovniki reflektuje ve

schopnostech, dovednostech, znalostech a postojich svého vedouciho. [16]
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5.PRAKTICKE POZNATKY

V praktické Casti bakalarské prace je rozebran priizkum a zhodnoceni celkové
kvality a spokojenosti stechnickou podporou pro internetové bankovnictvi
CSOB. Jedna se o Setieni z pohledu uZivateli internetového bankovnictvi (klienti
banky) a také zpohledu klientskych pracovnikli. Tento prizkum miize slouzit
hodnocenému oddéleni jako podklad, ktery poskytuje nejen zpétnou vazbu od klient,
ale také od zaméstnancli. Mlize vést ke zlepSeni kvality prace klientskych pracovnikd,

ke zménam na pracovisti, zlepSeni komunikace, pristupu apod.

Zaroven je v praci uvedeno predstaveni celkového produktu internetového
bankovnictvi pro fyzické osoby, produktd s tim spojenych a popis a nazorna ukazka

internich systémi, se kterymi klient$ti pracovnici pracuji.
5.1. Obecné informace o spolecnosti

Ceskoslovenska obchodni banka, a.s. (CSOB) ptisobi v Ceské republice jako
univerzalni banka, ktery byla zaloZena v roce 1964. Spolec¢nost piisobi zaroven ve
Slovenské republice, nicméné se jiZ jednd o samostatnou jednotku, kterd neni
soucasti CSOB v CR. CSOB poskytuje sluzby viem klientskym skupindm. Jedna se o
fyzické osoby, malé, stiedni a korporatni instituce a institucionarni klienty. Banka
plisobi pod zakladnimi brandy - CSOB (obchodni mista - pobo¢ky) a Postovni

spotitelna (Finanéni centra a specializované prepazky Ceské posty). [19]

Nazev: Ceskoslovenska obchodni banka
Pravni forma: Akciova spolecnost

Sidlo: Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5
Majitel: KBC Group (100 %)

Generalni reditel:  John Arthur Hollows

I1CO: 00001350

Oficialni web: www.csob.cz [19]
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5.2. Technologie technické podpory CSOB

5.2.1.CRM

Systém CRM je na oddéleni technické podpory pro internetové bankovnictvi

vyuzivam predevsim kvili sjednocenym informacim o klientech a jejich autentizaci.
AUTENTIZACE

Prvni dlileZitou funkci pti telefonické interakci je autentizace klienta. Pokud je
nutné klienta v ramci hovoru identifikovat, systém CRM tuto komponentu poskytuje.
Jsou dvé moznosti, jak si klienta dohledat v systému. Pokud klient vola z telefonniho
Cisla, které ma uvedené v osobnim profilu systému (kontakt pro autoriza¢ni SMS Kklice,
kontakt pro Info24), systém automaticky nabidne Kklientiv profil. DalSi mozZnosti je
vyhledat Kklienta podle specifickych osobnich parametri. Mezi nejpouzivanéjsi
parametry patii napiiklad identifika¢ni ¢islo (IPPID), uZivatelské jméno, rodné Cislo,

¢islo uctu apod.

Helpdesk spole¢nosti CSOB uskute¢tiuje dvoji druh identifikace na zakladé
dtlezitosti pozadavku klienta. Zakladni identifikaci je pouze ¢aste¢na autentizace,
ktera slouZi pro sdéleni informaci konkrétniho stavu internetového bankovnictvi a

ukont s tim spojenych.

Pro vyssi uroven identifikace je zde moZnost plné autentizace, ktera slouzi pro

komplexnéjsi zmény v Internetovém bankovnictvi. Ovéreni probiha dvéma zpusoby.

- Plna autentizace pres sluzbu Telefonni bankovnictvi. Viz kapitola 5.5 str. 30.

- Prostiednictvim internetového bankovnictvi nebo aplikace CSOB Smartbanking
klient vyuZije funkci ,Zavolejte mi“. Vyuzitim zpétného volani, kde klient pro
prihlaseni pouZil své osobni pristupové udaje, systém automaticky plné

identifikuje klienta.

V prevazné vétsiné hovora klientsky pracovnik na oddéleni technické podpory
vyuziva pouze ¢astecnou autentizaci. PIna autentizace se provadi pouze pro ojedinélé
ukony, které technicka podpora zprostifedkovava. V ramci kapitoly identifikace v této

bakalarské praci nejsou uvedeny presné parametry, podle kterych si Kklientsky
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pracovnik identifikuje klienta. Je to zohlednéno z diivodu bezpecnostnich opattent,
jelikoZ ani pracovnik nesmi sdélit dopredu na jaké udaje k identifikaci se bude ptat

v jiném hovoru.
S-CUBE

Systém S-Cube slouzi pro uskutecnéni aktivnich operaci, které reflektuji zmény

a pokyny ve sluzbach elektronického bankovnictvi CSOB.

Mezi tyto operace se ftadi odblokovani/zablokovani identifikacniho
Cisla/uzivatelského jména, odblokovani autorizacniho SMS kli¢e, odblokovani aplikace
CSOB Smart kli¢, deaktivace zafizeni, na kterych je aktivovana aplikace CSOB Smart
kli¢, zména autorizace z CSOB Smart kli¢ na autorizatni SMS kody, zména limitd pro
internetové bankovnictvi (Caste¢na autentizace: 300 000,-/den, 500 000,-/tyden, plna
autentizace: 1500 000,-/den, 3 000 000,-/tyden), pridani/odebrani produkti do/z
internetového bankovnictvi, zaslani nového PIN apod. Na obrazcich niZe jsou uvedeny

otisky obrazovek pro predstavu, jak takovy systém vypada.

Servis CSOB i slovensky [_enaish | zménajeenatky | nové okne || zavit ckne ]
@ S-Cube uzivatel
T EZOE L Y & G LY S M. @ % il [

Sprava identifika&nich &isel
Prehled identifikacnich &isel identifikované osoby

identifikacni &islo brand stav IPPID
PoStovni spofitelna aktivni / aktivni
&s08B R aktivni upravit sdéleni IPPID

Obrdzek ¢. 4 - S-Cube - Identifikacni ¢islo [25]
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a - o

Servis CSOB [slavensky | _english

nove okno zavitt okno |

S-Cube uZivatel

Zména jednotk:

Neukongend Transakce

~ | identifikaéni Eislo
4
% ZaKladni informace
Q Bezpecnostni nastaveni [ single contract
Q Shrnuti Nastaveni kontaktnich udajd pro ELB
Zasilaci adresa ELB
(3) | Vysledek
na adresu
pradchozi kiok & | Mook
tedchozi krol - ‘
Nsledujici krok = | **20 upravit
e-mail i
b upravit

Obrdzek ¢. 5 - S-Cube - Stav identifikacniho Cisla [25]

e M-

Servis CSOB [[stovenshy [engish | zmEna jednathy || _nowé okno ][ zavid okne |

S-Cube uZivatel

Neukon€ena Transakce

@ ™ wygeneruj novy PIN distribuce PINu stav PIN
aktivni
< Zékladni informace #  elektronicky
£ Bezpecnostni nastaveni  podtou
0 S [ &ipova karta
Cislo Cipove kai Typ Ctecky Cipove ka
@) Wysledek P ty yp Etedky &ip ty

Pfedchozi krok
Nasledujici krok =7

telefonni Eislo pro zaslani PIN, autorizaéni / autentizacni SMS

doplitkové sluzby

[ Vypisy Asset Management

Obrdzek ¢ 6 - S-Cube - Zasldni PIN [25]

a8 - O

Servis CSOB [Cslovensky [_engish | zménajednotky |_noveckno || zavitomno |

o & & W7 82 M0l . 2@

S-Cube uZivatel

€S0B Telefonni bankovnictvi
a
| limit na den limit na tyden

oS 5000000 CZK | 8000000 CZK
D vybaractd .

heslo pro Klientského poradce (6-10 znakdl):
£ | Obchodni funkce Gétd

heslo heslo - potvrzeni

% Nastaven sluzeb
0 Shrnuti

£508 Internetové bankovnictvi
() Vysledek -

pasivni
aktivni
stav :
O Smart kii¢
dchos krok stav limit na den limit na tyden
Predchozi krok i —
SMS Klic CZK CZK
Nasledujid Kok < aktimi | | 60 000,00 | 80 000,00
@& pfihladeni se SMS kli¢em/Smart kii¢em
telefonni &islo
+420 7

Obrdzek ¢. 7 - S-Cube - Limity Internetového bankovnictvi, stav SMS klice [25]
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PEK

PEK je internetova aplikace spole¢nosti CSOB, ktera poskytuje prostfednictvim
dotazii v internich databazich informace o klientovi, jeho pohybech na ucétech a

operacich ve sluzbach elektronického bankovnictvi.

Mezi aktivni operace systému PEK se radi odebrani zarizeni, na kterych je
nainstalovana a aktivovana aplikace CSOB Smartbanking. Na obrazcich niZe jsou

zobrazeny zakladni stranky aplikace.

Vyhledani disponenta

Telefon nebo e-mail ID Disp APPID
Cislo Géty

Obrdzek & 8 - PEK - Vyhleddvdni disponenta [26]

PEK | Retail = CEB = Dévkové kondly = Investiérd portdl PES

Detail disponenta

Disponent Historie operaci Zprbwy Vzory pikazi Histore 91D Smartkil a4 Historickd Glty Historické sulty SmanBanking  Historie nastaveni poplatkl  Zhdasti o vér
Jmena Rodné ¢islo
Prment f
Telefon Mobilni telefon
cuio
Trvala adresa Kontaktni adresa
Ulice: Ulice:
Mo Mo
pst pst

Online identita

IPPID

Status IPPID aketivnl

Ucty
Eislo Gétu ABO Eislo Giétu IBAN Eislo Gétu IBIS Mazew vétu Bankowni systém Kansl APPID Ruthor IPPID Mina Limit Akee

(= Detad

Sluzby
Kanst Limittranssbee Deni imit Tydenni it aper0 Ace
—— 1 5000000 om0 et

Linka 24 Call centrum 100 300 000,00 500 000,00 Detail

Obrdzek ¢. 9 - PEK - Detail disponenta [26]
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5.2.2.AristoTelos

AristoTelos je druh systému WFM (Workforce Management), ktery vyuZziva
spole¢nost CSOB. Je uzptlisobeny pro planovani mnozstvi zaméstnanct, planovani smén
a planovani personalistiky. Je primo urCeny pro klientska a kontaktni centra,

logistiku apod.

AristoTelos je zaloZen na automatizovaném procesu planovani jednotlivych
krokii procesi, které se navzdjem prolinaji nebo na sebe navazuji. Vysledkem jsou
nasledné vytvorené plany smén, které jsou vsouladu spracovnépravnimi

podminkami. [14]

IAristoTelos

Profesionalni planovani a fizeni smén s istou hlavou

Obrdzek ¢. 10 - Logo AristoTelos [28]

5.2.3.WDE

WDE (Interaction Workspace) systém slouZi k uskutec¢novani telefonické
interakce mezi klienty a klientskymi pracovniky. Na zakladé tohoto programu je
monitorovana aktivita pracovnika a zaroven celkova pritomnost na pracovisti. Na
nasledujicim obrazku je systém vyobrazen na jeho zakladni strance. Zde se zobrazuji
Cekajici klienti na vyrizeni telefonického hovoru a pocet emailti, na které je potieba

odpovédét.
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S 1, -
2 Interaction Workspace Piipraven (00:00-06) 2 - _ox
2 Q| -—-Newbrano--- v  ---Newybrano--- ~ N .@ =

Pracovni plocha x

Mékandly =~ Mékampané = Mahistorie = MéStatistiky  Statistiky Kontaktniho Centra | Preplénované kontakty

Zdroj kontaktniho centra  Popis Hodnota

vg_CZ_BLOKACE_ELB Pocet &ekajicich interakci

vq_CZ_RET_ELB Podet gekajicich interakei
vq_CZ_SME_ELB Pocet éekajicich interakei
vg_PSB_ELB MAXIB Paocet ¢ekajicich interakei

vg_PSB_ELB_ MAXHB Pocet éekajicich interakei
vg_PSB_BLOKACE FLB  Podet &ekajicich interakei
@ Vg EMAIL_CZ_HD_CSOB  Podet dekajicich interakei

@ Vg EMAIL CZ HD_ERA  Pocet cekajicich interakci

vg_CZ_BLOKACE_ELB Obsluznost
vq CZ RET_ELB Obsluznost
vg_CZ_SME_ELB Obsluznost
vg_PSB_ELB MAXIB Obsluznost

vg_PSB_ELB_MAXHB Obsluznost
vQ_PSB_BLOKACE ELB  ObsluZnost

vg_EMAIL_CZ_HD_CSOB  Obsluznast

o @ o @ o ®

vg_EMAIL_CZ_HD_ERA Obsluznost

Obrdzek ¢. 11 - WDE [27]

5.3. Technicka podpora pro Internetové bankovnictvi CSOB

Technickd podpora pro internetové bankovnictvi CSOB slouZi klientiim ke
zjiSténi celkového stavu jejich internetového bankovnictvi. Jsou jim poskytovany
vSeobecné informace o funkcich bankovnictvi, ndvody jak na kterou sluzbu a také
informace o konkrétnim stavu bankovnictvi. Operatofi jsou schopni do urcité miry
okamzité pomoci s technickymi problémy, které zamezuji funkénost bankovnictvi jak
pres stolni PC, tak i pres telefon prostfednictvim mobilni aplikace Smartbanking.
Prostrednictvim této sluzby mohou klienti upravovat nastaveni svého bankovnictvi,

jako napriklad zména limitt pro IB, odblokovani IB, deaktivace aplikaci apod.

Podpora je k dispozici klientim banky 24 hodin 7 dni v tydnu. Tato podpora se
soustfedi jak na klienty piimo banky CSOB, tak i na klienty dcefiné spole¢nosti
Postovni spotitelny. Klienti CSOB mohou kontaktovat toto oddéleni na telefonnim
Cisle: 495 800 111 a klienti PoStovni spofitelny na telefonnim cisle: 495 800 121.
Mimo telefonni linky pracovnici obsluhuji emailovou komunikaci a online chat. Chat je
dostupny na oficialnich strankach banky v sekci kontakty a pokud klienti chtéji vyuzit

moZnost kontaktovani banky emailem, staci vyplnit niZe zobrazeny formulaf. Na obou
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oficidlnich webech jsou formulare ve stejném formatu, tudiz je zde uvedeny pouze

jeden nazorny obrazek z webu CSOB.

("} » Komtskty » Mapigt= ndm

NapisSte nam

* powinné tdaje

Uvedomujeme £l, jak [& sontesns shssce nérocnd. Abychom vam co nejvice ulzhéill, vie délezité spolu = odpovedmd na nejestafi dotazy
naleznete na teto strance. Projdéte &l )i prosdm pied pfipsdnym zaslanim dotazu.

Oblast zdjmu* - vybere oblest zému - T

Vid dotaz*

Jméno a pijmeni * | |

E-mail# | m |

Telefan | |.

Pilchs o

Jz=m k¥ienem C508

Cialo G5 * |

Ipracovini ceobnich Gdald

Puoivrzuji, Ze uwvedens lidaje jzou pravdivé, zeznémil/'a jaem 2¢ & Informacemi o zpracovénl ceobnich ddsjl & ze mne v souvislost = touto

Zédossl miZete kontekiovet *

Obrdzek & 12 - Napiste ndm - CSOB [29]

5.4. Druhy internetovych bankovnictvi CSOB (FO)
5.4.1. Internetové bankovnictvi

Internetové bankovnictvi CSOB slouzi klientim kobsluze uétd
prostrednictvim PC, jenZ je pripojeny na internet v on-line reZimu. Automaticky je
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klientovi pridéleno identifikacni ¢islo (8 Cisel), PIN (5 c¢isel) a pri zfizeni si klient miize
zvolit formu druhé povinné autorizace - SMS kli¢ nebo CSOB Smart kli¢. Do sluzby 1B
CSOB neni moZné prihlaSeni prostfednictvim ¢ipové karty (elektronicky podpis).

Sluzba je dostupna na adrese www.ib.csob.cz.

Klienti PoStovni sporitelny obdrZi identifikacni Cislo, pin a druha autorizace se
uskutecniuje pouze prostrednictvim SMS Klice. Klienti pii prvnim prihlaSeni uvedou do
formulare pridélené udaje a nasledné provedou registraci do portalu bankovnictvi.
V ramci registrace si zvoli své vlastni uZivatelské jméno a vstupni heslo. Sluzba je

dostupna na adrese www.ib.postovnisporitelna.cz.

SMS KIlic je druhy krok autorizace, kterou se klienti prihlasuji do internetového
bankovnictvi nebo v ném provadéji aktivni operace. Na telefonni ¢islo, které ma klient
uvedeno jako ¢islo pro autoriza¢ni SMS Klice, je pti kazdé aktivni operaci zaslan kod

ve tvaru napt.: aaa-111-bbb. Jedna se o 9mistnou alfanumerickou kombinaci.

CSOB Smart Kkli¢ je alternativni autorizace, ktera slouZi pro prihlageni a
provadéni aktivnich operaci v ramci internetového bankovnictvi. Jedna se o aplikaci,
kterd je dostupna pro chytré telefony, které maji operacni systém iOS nebo Android.
Pokud ma klient zarizeni v on-line rezimu, pri téchto operacich obdrzi do svého
zatizeni upozornéni, které potvrdi PIN kédem v aplikaci nebo pomoci biometrie. Pokud
je ovSem v off-line reZimu, je tfeba nacist QR kod do aplikace a nasledné prepsat

vygenerovany 6 Ciselny kdd do nabizené tabulky na PC.

Internetové bankovnictvi lze pouzivat i prostifednictvim mobilni aplikace
CSOB/PS Smartbanking. Jedna se o zjednodu$enou verzi internetového bankovnictvi.
Aplikace je dostupnd pro chytré telefony a tablety, které maji operacni systém iOS nebo
Android. Klient si aplikaci aktivuje pomoci identifikacniho ¢isla, PIN kédu a aktivacniho
SMS kédu. Nasledné se prihlasuje pouze pomoci PIN kédu nebo, pokud telefon funkci

umoziuje, biometrie. Biometrif se rozumi otisk prstu ¢i face ID.
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5.4.2.Internetbanking 24

CSOB Internetbanking 24 slouZi klientim kobsluze pripojenych uéti
prostfednictvim PC, jenZ je pripojeny na internet v on-line rezimu. Stejné jako u
Internetového bankovnictvi jsou klientovi pridéleny stejné prihlaSovaci udaje
(identifikacni ¢islo a PIN) a stejna nabidka druhé povinné autorizace (SMS nebo Smart
kli¢). Toto prostredi na rozdil od internetového bankovnictvi nabizi prihlaseni

prostrednictvim Cipové karty (elektronického podpisu).

Cipova Kkarta je specialni elektronické médium, které je pripojeno k PC,
prostiednictvim CteCky Cipovych karet. Nasledné je klientovi pridélen PIN (4-6 Cisel).
Do PCje potieba instalovat program Secure store card manager, ktery slouZi ke ¢teni
dat z Cipové karty. Nasledné se klient miize prihlasit z prohliZece Internet Explorer
nebo Google chrome. Google chrome jesté navic vyZzaduje instalaci dopliiku, ktery se
nazyva Elektronicky podpis CSOB. Aktualné se klient prihlasi pouze ze zatizeni, které

ma operacni systém Windows.

Sluzba je dostupna na adrese www.ib24.csob.cz. CSOB I1B24 je v tuto chvili

postupné ukoncovana sluzba, jelikoZ se jedna o starsi prostiedi, které jiz neni
aktualizované v plné mire a je nahrazeno sluzbou internetového bankovnictvi. Sluzba

je v provozu piredevsim pro klienty, ktefi se ptrihlasuji pomoci ¢ipové karty.

5.3.3. Funkce a struktura Internetového bankovnictvi CSOB

Klientsky pracovnik technické podpory pro internetové bankovnictvi musi mit
prehled o funkcich a struktuie celkového produktu. Je dllezité okamzité zorientovani
na zakladé poZadavku klienta. Operator popisuje do detailu, kde a jakou funkci klient
nalezne. Prvni krok, ktery pracovnik musi podniknout, je zjistit, v jakém prostredi se
klient nachazi. Internetové bankovnictvi, Internetbanking 24 nebo Smartbanking jsou

nejen graficky, ale i funkcionalné odli$na prostredi.

Parametrt bankovnictvi, které musi pracovnik znat a ovladat, je nespocet. Dle
oficialnich stranek banky CSOB byli vybrany zakladni a nejc¢astéjsi funkce, které jsou

nadale strucné popsany.
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Jako prvnim bodem je znalost prvniho pouziti. Pracovnik musi klientovi
srozumitelné vysvétlit, jakym zpiisobem se prihlasi do bankovnictvi. S timto bodem
souvisi nadale odhlaseni a pripadné odblokovani. Pokud ma klient dotaz, jakym
zplisobem probiha prvni prihlaseni nebo moZnost odblokovani, je diilezité zjistit, o
jakého klienta se jedna. Zde je mysleno rozdéleni klienta dle brandu CSOB a Postovni

sporitelny, jelikoZ zde se prihlaseni a odblokovani pristupi mirné lisi.

Pracovnik musi byt obeznamen s moZnostmi zadani plateb v bankovnictvi.
Jedna se tak o tuzemské platby, zahrani¢ni platby, pirevod ze sporeni, splatka kreditni

karty, prevod mezi vlastnimi ucty, vytvoreni Zadosti o QR platbu apod.

Se zadanim plateb tzce souvisi pohyby a zistatky na actech. V bankovnictvi
se rozliSuje sekce pohyby, ¢ekajici platby a blokace. Tyto sekce se obcas zdaji klientlim

nesrozumitelné a je vyZadovano vysvétleni, co do které sekce patfi.

Pfes internetové bankovnictvi l1ze obsluhovat nastaveni platebni karty. Zde
pracovnik poskytuje informace napriklad o moZnosti zablokovani karty, vystaveni
nové karty ¢i vyména, zobrazeni PIN kédu ke karté, zméné limitli, nastaveni plateb

platebni kartou pres internet apod.

Klientiim je potieba sdélit dilezité informace, které by jim mohli do budoucna
prijit uzitecné. Jednd se napi. o funkci zpétného volani zinternetového
bankovnictvi, které nahrazuje plnou identifikaci. Dale je zminéna sekce diilezitych

kontaktti a poptipadé navod na seznam bankomatti/pobocek.

Posledni uvedenou sekci je ndkup produktii a vstup do patti¢nych portald.
Klienti mohou prostiednictvim internetového bankovnictvi sjednavat produkty. Mezi
takové produkty patfi napt. riizné druhy pujcek, pojisténi, uctd, sporeni apod. Dale ma
klient moznost vstoupit do poskytovanych portalt jako je Investi¢ni portal, Hypotec¢ni

zOna, Z6na pojistovny apod.

V nasledujicim odstavci je predvedena kratka ukazka telefonického rozhovoru
s klientem. Jedna se pouze o ilustrativni priklad, ve kterém je zobrazena pouze hlavni

¢ast rozhovoru.
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Klient (K): , Pottebuji zrusit trvaly prikaz.”

Operator (0): ,Rozumim Vam, trvaly piikaz mizete zrusit ve svém internetové

bankovnictvi pres PC. Jste nyni prihlasen v internetovém bankovnictvi na PC?“
K: ,Ano, jsem.”

0: ,Dobfte, kliknéte si po levé strané v menu na nabidku ,Prehledy” a nasledné
v dalsim sloupecku na ,Prehled trvalych plateb“. Zde si vyhledate trvaly ptikaz, ktery
chcete zrusit. Na pravé strané jsou zobrazeny tii vodorovné ¢arky a Sipka dolt. Na
toto tlacitko kliknete a zvolite mozZnost zrusit. Celé zruseni potvrdite autoriza¢nim

SMS kédem ¢i Smart klicem a Vas trvaly prikaz bude s okamZitou platnosti zrusen.”

Tabulka ¢ 2 - Cdst telefonické interakce (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Z divodu délky takové konverzace, byla tato ukazka upravena. Veskeré
informace ke zruSeni trvalého prikazu byli zaznamenany do jedné odpovédi. V praxi
nikdy takové mnoZstvi informaci pracovnik klientovi nesdéluje najednou.
Komunikace je vZdy zaloZena na vzajemné kooperaci mezi pracovnikem a klientem.
Pracovnik musi vZdy vyckat, aZ danou instrukci klient zpracuje, nez prejde k dalsi ¢asti

navodu i reSeni.

5.5. Telefonni bankovnictvi CSOB

Jedna se o komunikacni systém s operatorem banky, ktery umoziuje klientiim
ziskavat informace, provadét urcité bankovni operace a zjistovat potiebné informace

o svych zalezitostech prostiednictvim mobilniho telefonu ¢i pevné linky.

Klient pri zfizeni sluzby automaticky obdrzi identifikacni ¢islo, 5 ¢iselny PIN

a 6-10 alfanumerické heslo.

Pfi uskute¢néni autentizace se operator dotaZe na celé identifika¢ni ¢islo a na

systémem nahodné vygenerované 2 znaky z kazdého udaje (PIN a heslo).

Pokud klient nezna heslo pro komunikaci s operatorem, je zde moZnost provést
ovéreni prostrednictvim zpétného volani (call-back). Od Kklienta je vyZadovano
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identifikacni ¢islo, nasledné mu je volano na telefonni ¢islo, na které mu chodi SMS klice
a po zpétném volani jsou po klientovi vyZadovany pouze 2 nahodné vybrané znaky

z PIN. Udaje z hesla jiz klient nebude muset znat.

VsouCasné dobé je tento druh autentizace postupné nahrazovan funkci
zpétného volani ze sluzby internetového bankovnictvi. Jednd se o komfortnéjsi a

rychlejsi ovéreni klienta.

5.6. Dotaznik 1: Prizkum spokojenosti a schopnosti pracovnika

technické podpory pro Internetové bankovnictvi CSOB

Dotaznik je rozdélen do nékolika sekci.

1. Déleni respondentti podle jejich pohlavi a véku.
Délka a typ pracovniho poméru.
Celkova spokojenost na dané pozici.
Hodnoceni miry motivace pro odvedenou praci.
Priklady Kklientskych pozadavki a dalsi napln prace.
Vycet vlastnosti klientského pracovnika.
Délka hovori.

Osobni hodnoceni.

vivs

© ® N o 1o W N

10. Atmosféra v kolektivu operatort.

11. Vymezeni kladd a zaport na praci operatora.

V prvni fazi dotazniku jsou respondenti rozdéleni dle pohlavi a véku. Celkovy
pocet respondentd, kteri se ucastnili dotaznikového Setteni, je 23. Zucastnilo 60,9 %
muzi a 39,1 % Zen, nebo také 14 muzii a 9 Zen. Jelikoz hodnocena skupina je pomérné
uzka, dalo by se fici, Ze obsazeni muZzl a Zen na pozici operatora technické podpory je

pomérné vyrovnané a s casem variabilni.
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mMuz

IZena

Graf¢. 1 - SloZeni respondentii (Pracovnikii) dle pohlavi (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Co se tyce rozdéleni operatort dle véku, nejpocetnéjsimi skupinami jsou zde
skaly ,18-25 let“ a ,26-35 let”. Na technické podpore jsou tudiZ zaméstnani operatori
z 82,6 % do véku 35 let. Podle rozdéleni je patrné, Ze je tato pozice poskladana spisSe
z mladsSich vrstev spolecnosti, ktera se pocitacové technice vénuje v této dobé ¢im dal
vice. Do hodnocené skupiny spadali vSichni zaméstnanci ztechnické podpory

(operatori, team leadefi a manazer oddéleni).

Dal8i rozdéleni dle véku je vidét v Grafu C. 2 niZe.

m18-25
m26 - 35
36 -45

W46 a vice

Graf ¢ 2 - SloZeni respondentii dle véku (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

V druhé fazi jsou respondenti rozdéleni dle délky zaméstnani. Rozdéleni dle
délky zaméstnani je na pozici pomérné riiznorodé a je patrné, Ze se na této pozici
vystrida vétsi mnozstvi zaméstnancl. BEhem roku se zde vystrida zhruba 30 %

zaméstnancu. Presné rozdéleni je vidét v nasledujicim grafu.
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®Méné nez 1rok
|1 -2roky
M2 -3 roky
B3 -4 roky

m4 roky a vice

Graf¢. 3 - SloZeni respondentii dle délky pracovniho poméru (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Pracovnici jsou rozdéleni nasledné i na zakladé druhu pracovniho poméru. Vice
jak 75 % zaméstnanci je zaméstnano na plny pracovni uvazek, necelych 25 % patti
pracovniklim, ktefi jsou na oddéleni brigddné a nenasel se nikdo zaméstnan na

polovi¢ni tvazek. Pracovni sila je zde tudiZ optimalné rozdélena.

m PIny pracovni
uvazek

m Poloviéni Gvazek

®Dohoda o
pracovni ¢innosti

Graf ¢. 4 - SloZeni respondentii dle druhu pracovniho poméru (Zdroj: Vlastni zpracovani)

Ve treti fazi je zhodnocena celkova spokojenost na patricném oddéleni. Dle
grafu niZe je patrné, Ze 95,7 % zaméstnancti je z celkového pohledu spokojeno nebo
spiSe spokojeno na své pozici. Dle celkového poctu neni spokojen s tim to zaméstnanim

pouze 1 z 23 zaméstnanct. Tento vysledek polozené otazky je velice pozitivni.

1
/_4,3%

®Ano
m Spige ano
M Spige ne

HNe

Graf & 5 - Celkovd spokojenost na pozici technické podpory pro elektronické bankovnictvi CSOB (Zdroj: Viastni
zpracovdni)
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Na zakladé predchozi otazky na celkovou spokojenost, byli respondenti tazani,
pokud nezvolili vyhradné odpovéd’ ,,Ano“, aby uvedli priklady, co se jim nelibi nebo co

by Slo vylepsit. Z odpovédi byly vybrany pouze nejcastéjsi odpovédi.

Nejcastéjsi odpovédi, ve které se respondenti shodovali, byla pracovni doba na
smény a narocny provoz. Jelikoz se jedna o pracovni oddéleni, které je v provozu 24 /7,
je nezbytné pracovniky prizplsobit provozu. Pocet pracovnikil je prizpilisobovan
provozu dle konkrétni ¢asti dne. Naprtiklad dopoledni a pozdni odpoledni hodiny jsou
naroc¢néjsi na provoz, a tudiz je zde predpoklad na vétsi pocet pracovniku. Je nezbytné,
aby jich po celych 24 hodin byl na pracovisti optimalni pocet. Nicméné dle priizkumu,

v v

by smény mohli byt vice pravidelné a naro¢néjsi casové obdobi posilené i tak o vice

pracovnikd.
Odpoveéd Pocet odpovédi
Pracovni doba na smény, no¢ni smény 5
Naroc¢ny provoz a malo zaméstnanci 3
Piisné limity pro zpracovani hovort a prodej 2

Hluk, rusivé faktory na pracovisti a obasné nedorozumeéni 2

Tabulka ¢. 3 - Faktory, se kterymi nejsou pracovnici spokojeni na pracovisti (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Ve ctvrté fazi pracovnici hodnoti miru motivace pro kvalitné odvedenou praci.
Na zakladé grafti uvedenych v Tabulce €. 4 jsou hodnoceny motivacni faktory. Pokud se
vezmou v potaz faktory jako celek, je patrné, Ze mira motivace je ponékud dobra az
lepsi. Toto konkrétni zhodnoceni je lehce srovnatelné s piedchozi fazi celkové
spokojenosti, kde také vétSina pracovnikii odpovidala pozitivné. Dotaznik mél
respondenty vyzvat nejprve k vytknuti riznych nezadoucich parametrt, se kterymi

nejsou spokojeni.

V nékterych parametrech se spredem stanovenymi hodnoticimi parametry
respondenti shoduji. Mezi tyto parametry patri predevsim pracovni doba na smény,
ktera také podle Grafu ¢. 12 nedopadla ani Spatné a nedopadla ani vyborné. Jedna se o

parametr, se kterym se da pracovat, ale motivace prili§ neprida. Dalsim shodujicim se
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parametrem je prostiedi. Dva pracovnici maji nazor, Ze se na v prostiredi pracovisté
vyskytuji rusivé elementy. [ z Grafu €. 8 jsou vidét dva jedinci, ktefi s prostfedim nejsou
v podstaté viibec spokojeni. Ackoliv v porovnani s ostatnimi, je pracovni prostiedi
spise dobré a pozitivné hodnocené. Dobré pracovni prostiedi tvori z velké ¢asti dobra
atmosféra s ostatnimi kolegy. Vtomto parametru se pracovnici celkem v 91,3 %
(soucet hodnoceni skaly 8, 9, 10) shodli na lepsi aZ vyborné atmosfére s ostatnimi

kolegy.

Mzda dopadla v hodnoceni v celku pozitivné. Vice jak 60 % pracovniki je se
mzdou spiSe spokojena a tim padem se jedna o motivujici faktor. Pracovnici maji
moznost svilj zdklad mzdy navysit o riizné benefity a odmény za prodej produkti
v ramci Gtvaru. Cim vice se budou snaZit prodavat, tim véts{ finanéni odména prijde.
Tento parametr lehce navazuje na uznani a pochvalu od vedouciho (Graf ¢. 9), kde
pro vétsinu pracovniki je tato naklonost spiSe, az vysoce, motivujici. Dobré vztahy a
kooperace s nadfizenym je kliCovym parametrem v kazdé spole¢nosti. V niZ$im poctu
piipadt je neutralni az demotivujici. V téchto pripadech nelze hodnotit pro¢ tomu tak

je. Se zpétnym ohledem na tyto otazky, by bylo vhodné pro doplnéni v dotazniku uvést

dalsi bod tohoto hodnoceni, a to vycet odtivodnéni.

Jako poslednimi hodnoticimi parametry motivace je osobni riist a osobni
stanovené cile. Tyto dva parametry na sebe navzajem navazuji a dle Grafi ¢. 10 a 11
je vidét vice jak 55 % pracovniki s predem nastavenymi cili, které je posunou diky této
funkci kariérné a psychicky dal. V porovnanim sredlnym osobnim rdstem jsou

procentudlné o trochu nizsi (47,8 %). Ackoliv tyto parametry se mohou pokladat za

neutralni ¢i pouze mirné motivujici.
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Mzda * Dobra atmosféra s ostatnimi kolegy na
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Graf¢. 7 - Hodnotici faktor - Dobrd atmosféra s

Graf ¢ 6 - Hodnotici faktor - Mzda (Zdroj: Vlastni ostatnimi kolegy na pracovisti (Zdroj: Vlastni
zpracovdni) zpracovdni)
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Graf ¢. 8 - Hodnotici faktor - Prostredi (Zdroj: Vlastni Graf ¢. 9 - Hodnotici faktor — Uzndni a pochvala od
zpracovdni) vedouciho (Zdroj: Vlastni zpracovdni)
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Graf ¢ 10 - Hodnotici faktor — Osobni riist (Zdroj: Graf¢. 11 - Hodnoticl faktor — Osobni stanovené cile
Vlastni zpracovdni) (Zdroj: Vlastni zpracovdni)
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Graf ¢ 12 - Hodnotici faktor — Prdce na smény (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Tabulka ¢. 4 - Hodnotici faktory miry motivace pracovnika (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

V paté fazi pracovnici uvadéli nejcastéjsi priklady klientskych pozadavkl
v ramci hovort. Skoro jednoznacné se shodli, Ze nej¢astéjSim pozadavkem je aprava
limita pro IB a odblokovani IB. Klienti tuto moznost vyuZzivaji predevsim z divodu
nastaveni a propsani zmény béhem chvile. Dal$im zasadnim pozadavkem je navigace
v internetovém bankovnictvi a do této skupiny se da zaradit i navigace v ramci
aplikaci Smartbanking a CSOB Smart kli¢. Pro nékteré klienty je orientace v takovych
systémech pomérné sloZita a radéji vyuziji moznost telefonické podpory, kdy klientsky
pracovnik jednodusSe vysvétli cestu k dané funkci a sdéli dalsi potrebné informace,

které by mohl klient potiebovat.

Jedna se o komfort sdéleni potiebnych informaci a poskytnuti sluzeb, kdy klient
miZe reSit danou problematiku z pohodli domova. V nékterych ptipadech je lepsi
kdyZz se klient nejprve obrati na telefonickou podporu, kde mu pracovnik sdéli
potirebné informace a popiipadé ho odkaze, kam se ma obratit nadale. V tabulce nize

jsou vypsany konkrétni vysledky a pocty nejcastéjSich odpovédi.

Odpoveéd Pocet odpovédi
Uprava limitd pro IB 22

Odblokovani IB 20

Nastaven{ aplikace CSOB Smart kl{¢ 7

Nastaveni platebni karty 7

Navigace v IB 6
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Nastaveni SMS klice

Pomoc pri registraci/obnové hesla u PS
Migrace do sluzby CEB

Informace o IB

Aplikace Smartbanking

Chyba systému

Pomoc s prihlasenim

Pieposlani starsich vypist

Blokovani IB

R R, N W W s s A O

Nesrovnalost v pohybech

Tabulka ¢. 5 - Nejcasteéjsi pozadavky klientii v ramci hovorii (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Dale byli pracovnici tazani, aby vypsali dalsi napln své prace v ramci utvaru.
Tato otazka byla zarazena do dotazniku z divodu piedstavy, co vSe je zahrnuto do
naplné prace pracovnika na technické podpoie pro internetové bankovnictvi, kdyz se
do tohoto seznamu ¢innosti nepocita obsluha telefonni linky. Dle vysledki z tabulky
niZe je patrné, Ze takovych Cinnosti jen pomérné dost. Mezi nejcastéjsi odpovédi spada
obsluha emailové a chatové komunikace s klienty. Jedna se, hned po telefonické
interakci, o dalSi prioritni Cinnost pracovnika. Vramci téchto cinnosti probiha

komunikace s klientem v zasadé na vSeobecné roviné.

Zaroven je toto oddéleni povazovano zaroven za bezpecnostni linku. Pracovnici
maji na starost detekovani a ovérovani transakci, které bankovni systém vyhodnoti
jako podezrelé. Jedna se o ¢innost FDS (Fraud Detection System). Mezi tyto transakce
se fadi napt. odchozi platby, aktivace a prihlaseni do aplikace Smartbanking, ptihlaSeni
do IB zjiné zemé apod. Zbezpecnostniho hlediska se oddélni zaroven vénuje
sepisovani informaci v diisledku kybernetického titoku na internetové bankovnictvi ¢i

pokusu o néj (Cyber risk).

JelikoZ do dotaznikového Setfeni byli zahrnuti i pracovnici na vedoucich
postech, do jejich seznamu Cinnosti patii rozvoj a skoleni klientskych pracovnikd,
koordinace tutvaru vramci odstavek, vypadki, a predevSim jsou zodpovédni za

celkovou prezentaci atvaru.
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Odpovéd Pocet odpovédi
Email /chat 9

FDS 9

Prace a rozvoj klientskych pracovniki (poslechy hovord,
Skoleni)

Administrativa

Zakladani incidentt

Cyber risk

Zodpovédnost za obsluznost linek

Komunikace s vyvojari

Reseni vypadki

NN W W A

Koordinace odstavek

Prezentace atvaru 1

Tabulka ¢. 6 - Ndplii prdce pracovnika technické podpory pro internetové bankovnictvi (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

vvvvvv

vvvvvv

empatie, trpélivost a psychicka odolnost. JelikoZ pracovnik kazdy den komunikuje
s velkym mnoZstvim klient(i, ndpor a tlak na psychiku je opravdu velky. Kazdy klient je
ve své podstaté jedinecny a jeho chovani unikatni. Tudiz je dileZité komunikaci a jeji
styl prizptsobit danému typu klienta. Predevsim je to stéZejni z hlediska technické
podpory, kdy ne kazdy klient je zdatny a znaly v technické terminologii a je treba

klientovi vysvétlovat problematiku pomalu a jednoduse.

Veskeré odpovédi, uvedené v nasledujici tabulce, na sebe navzajem navazuji a
dohromady tvori hotového klientského pracovnika call centra. Neni realné, aby byl
pracovnik pred kazdym hovorem 100% pripraveny na to co ho ¢ekd, protoZe nikdy
nemiize piredvidat s kym bude hovorit. Je to pochopitelné, jelikoZ operator je také
Clovék a lidé vSeobecné nejsou neomylni. Operator za kazdé situace musi zachovat

profesionalni pristup, a i kdyz je tato schopnost v dotazniku zminéna pouze jednou,

vvvvvv
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Odpovéd Pocet odpovédi
Empatie 11

—_
—_

Trpélivost

Psychicka odolnost
Proklientsky pristup (ochota)
Komunikativnost
Pratelsky pristup

Dobré vyjadrovani
Technicka zdatnost
Loajalita

Porozuméni

Mapovani situace
Zodpovédnost

Rychlé reakce a reSeni
Znalosti

Otevienost

Samostatnost
Spolehlivost

Poctivost

Chut ucit se novym vécem
Rozhodnost

Sebevédomi

R R R R R R R R NN NN W WUy O O O

Inteligence

Profesionalita 1

Tabulka & 7 - Schopnosti a viastnosti klientského pracovnika (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

V sedmé fazi jsou vidét odpoveédi na nejcastéjsi délku hovort. Pomérné velka
Cast telefonické interakce je vyrizena do 5 minut. Jedna se dohromady o 73,9 %
interakci (8,7 % do 2 minut a 65,2 % do 5 minut). Je to porovnatelné s otazkou v paté
fazi, kdy mezi nejcastéjsi pozadavky od klientd je zatfazeno navySeni limitd pro IB,
odblokovani IB a navigace vramci sluzby. Tyto typy hovorl skute¢né v idedlnich

pripadech neprekracuji hranici 5 minut.
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Zaroven sporovnanim dalSich pozadavki jako je napriklad provéreni
technickych potiZi, pomoc s registraci/obnovou hesla u PS a Cyber risk, hovory maji
podstatné del$i dobu trvani. Obé sekce spolu souvisi a z vysledkli dotazovani jsou

vysledky navzdjem srovnatelné.

Do 2 minut _-

posmine
s-omnat

10-20 minut [

Cca 30 minut (napf. cyber risk) .

0 2 4 6 8 10 12 14 16
POCET RESPONDENTU

Graf¢. 13 - Délka hovorti (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Osma faze dotazniku je zaméfena na sebehodnoceni pracovnikd. Toto
hodnoceni je dale porovnavano s klientskym dotaznikem, kde jsou klienti tdzani na
podobné faktory a hodnoti pracovniky z jejich pohledu. BliZs$i srovnani je uvedeno

souhrnném vyhodnoceni v kapitole ¢. 6.

Pracovnici se z celkového pohledu hodnotili velice pozitivné. Je mozné rozdélit
faktory do skupiny citové - chovani (Pfijemnost, Ochota, Zdvorilost, Empatie) a do
skupiny odborné (Profesionalita, Pochopeni problému, Proklientsky pristup,

Dotazovani na danou problematiku).

Do skupiny chovani na prvnim misté pracovnici hodnoti svou prijemnost.
Pracovnici se v tomto faktoru hodnotili ze 78,2 % (soucet hodnoceni 8, 9, 10) velice
dobre. V navaznosti zde hodnoti svou ochotu, ktera dopadla pomérné srovnatelné. |
kdyz dle Grafii¢. 14 a 15 dopadla ochota o néco lépe. Vramci svého zdvorilého
pristupu odpovidali pracovnici nejvice pozitivné s porovnanim s faktory ve skupiné.
Jako posledni faktor, ktery se radi do uvedené skupiny, je empatie pracovnikda.
V Grafu €. 18 je zobrazeno hodnoceni opét velice kladné. Ze 78,2 % (soucet hodnoceni

8,9, 10) si o sobé pracovnici mysli, Ze jsou empaticti vici klienttm.
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Do druhé skupiny faktorii je zarazena profesionalita pracovnika. Sviij
profesionalni pristup pracovnici berou, dle Grafu ¢. 16, velice zodpovédné a hodnoti
tak velice kladné. Hodnoceni pohotové reakce a pochopeni problému je v tomto
pripadé rliznorodé. VétSina pracovnikli se ohodnotila pozitivné, ale v tomto ohledu
zaleZi na klientovi, jakym zplisobem vysvétli sviij poZadavek. Pokud je tieba delsiho
doptavani na poZadavek, nejedna se zcela o okamZzité pochopeni problému.
Proklientsky pristup a dotazovani na danou problematiku se da zaradit mezi Uzce
spjaté faktory. Bez zajmu o teSeni klientova problému se pracovnik jen tézko blize
dotazuje k feSené problematice. Avsak pracovnici se vtomto sméru hodnoti z tohoto
pohledu velice dobte. Vezme-li se v potaz hodnotici skala 8, 9, 10 u obou faktort, 18
pracovniki si mysli, Ze jejich piistup je skutecné proklientsky a 16 pracovnikt si mysli,
ze maji schopnost dobrého efektivniho dotazovani. Forma dotazovani mtize byt obcas
slozitéjsi, jelikoz stejnou otazku nemiize pracovnik polozit vSem typim Klientl. Proto

je tieba formulovat otazku v nékolika formach na zakladé typu klienta.

V ramci kazdého faktoru hodnoceni se naSel minimalné jeden pracovnik, ktery
se nehodnoti na zakladé uvedenych faktori velice dobfe. Jedna se o pracovnika, ktery

pravdépodobné neni spokojeny na pozici a na zakladé toho se odrazi i toto hodnoceni.
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Graf & 14 - Hodnotici faktor - PFijemnost (Zdroj: Graf ¢. 15 - Hodnotici faktor - Ochota (Zdroj: Vlastni
Vlastni zpracovdni) zpracovdni)
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Profesionalita * Zdvorilost *
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Graf ¢. 16 - Hodnotici faktor - Profesionalita (Zdroj: Graf ¢, 17 - Hodnotici faktor - Zdvorilost (Zdroj: Vlastni
Vlastni zpracovdni) zpracovdni)
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Graf¢. 19 - Hodnotici faktor — Pohotovd reakce a

Graf ¢. 18 - Hodnotici faktor - Empatie (Zdroj: Vlastni pochopent pozadavku (Zdroj: Viastni zpracovani)

zpracovdni)
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Graf ¢. 20 - Hodnoticl faktor — Proklientsky pristup Graf ¢ 21 - Hodnotici faktor — Schopnost efektivné se
(Zdroj: Vlastni zpracovdni) doptat na danou problematiku hovoru (Zdroj: Vlastnt

zpracovdni)

Tabulka ¢ 8 - Hodnotict faktory klientského pracovnika - pohled pracovnika (Zdroj: Vlastni zpracovdni)
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Celkové hodnoceni komunikace s klienty, dle vysledki z Grafu ¢. 22, pracovnici
hodnoti velmi kladné. Zhruba 73 % pracovnikii hodnoti svou komunikativnost v ramci
hovori na vyssi urovni. To ma za nasledek, Ze uskutecnéné hovory jsou nepretrzité a
bez delsich tichych useki. Je diilezité, aby telefonicka interakce probihala souvisle.
Klient musi mit pocit, Ze se mu operator aktivné vénuje a zajima se o jeho dotaz ¢i
problém. Zaroven je z hovoru znatelné, Ze se pracovnik snaZi hledat nejlepsi mozné

feseni pro klienta.

34,8%

8,7%

POCETRESPONDENTU
o N B O ®

5 68 7 8 9 10
HODNOTICi SKALA

Graf ¢. 22 - Komunikativnost v rdmci hovoru (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Vdevaté fazi jsou demonstrovany 3 situace ndarocnéjsich telefonickych
interakci. Pracovnici jsou vyzvani k popisu reSeni takovych situaci. Tato faze je

zaClenéna do dotazniku z diivodu prizkumu sjednoceni reakci na vybrané situace.

Klient/Kka je rozzlobeny/na.

U tohoto prikladu interakce se vétSina pracovniki shodla na postupu reSeni
s klidnym ptistupem. Nejprve vyslechnou klienta a snazi se pochopit jeho situaci.
Avsak nenechavaji klienta zajit moc daleko, pokud by informace od néj neprispivali
jeho problému. Zde pomérna vétsina pracovnikili uvedla, Ze je velice dlilezita empatie
a nizs$i a uklidnujici ton hlasu. Zachovani chladné hlavy je podstatna vlastnost a
zaroven nezbytna v kazdém typu interakce. Na zdkladé informaci ziskanych od

klienta se pracovnik snazi nalézt nejleps$i mozné cesty reseni problému.
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Na druhou stranu se najdou i taci pracovnici, kteri jsou spiSe pasivni. Vyslechnou
klienta, ale nechavaji ho omluvit tak dlouho, dokud je sam klient nepusti ke slovu.

Nadale je postup obdobny jako v pfedchozim odstavci.

Klient/ka je vulgarni.

Vramci této interakce se zde opét objevuje dvoji styl reSeni a reakce pri jednani
svulgarnim Kklientem. VétSina pracovnikd se priklani k nasledujicimu postupu
FeSeni. Pokud je klient vulgarni, s klidem ho pracovnik upozorni na to, Ze se tento
rozhovor bude drZen na urovni sluSného chovani bez vulgarnich vyrazi. Pokud by
klient nebyl ani po upozornéni slusny, pracovnik ho znovu vyzve ke slusné

konverzaci a upozorni klienta na moznost ukonceni takového rozhovoru. Z vétsi ¢asti

piipadi se podari klienta uklidnit a nadale pokracovat na patfi¢né urovni.

Druhym typem pristupu k takové komunikaci je opét pasivni postoj. Pracovnik ml¢i
a nechd klienta domluvit. Na nadavky a vulgarismy nereaguje, nenecha se rozladit a

jakmile klient skon¢i, zajima se pouze o podstatu jeho problému.

Klient/ka se vydava za jinou osobu.

V ramci tohoto prikladu situace se vSichni pracovnici shodli na stejném postupu
reSeni. Béhem identifikace a celkové interakce s volajicim je poznat, Ze pracovnik
hovofti s nékym jinym, kdo neni majitelem internetového bankovnictvi. V takovém
pripadé je nutné upozornit volajiciho na fakt, Ze musi volat majitel sluzby a nadale
po jeho souhlasu je moZnost zalezitost doresit s nékym jinym, kdo je v pritomnosti

majitele. V takovych pripadech nastavaji urcité situace, jak volajici reaguji.

V prvni a zaroven idedlni verzi volajici hned sdéli, Ze volad za nékoho jiného. Na
zakladé toho bud’ preda opravnénou osobu k telefonu nebo mu pracovnik sdéli, at se

na telefonickou podporu obrati pozdéji s majitelem.

Je dale mozné, Ze skutecné vola majitel sluzby, ale dle hlasu a vyjadirovani neni zcela

jasné, zda se o majitele jedna ¢i nikoliv. Pracovnik ma pravo v ramci bezpecnosti
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volajictho odmitnout, omluvit se a odkazat jej na obchodni misto s dokladem
totoznosti. JelikoZ se jedna o telefonickou interakci, pracovnici rozpoznavaji klienty
dle barvy hlasu, rychlosti odpovédi apod. Ne vZdy se da rozpoznat, zda se skutecné

jedna o majitele.

Dalsi pripad je takovy, kdy je zcela jasné, Ze volajici neni opravnénou osobou, ale i
presto na tom trva. Po nékolika detailnéjsich otazkach se ve finale prizna. JelikoZ se
klientsky pracovnik ptal na vice faktori ovéreni. Nadale neni moZné ovérit
prislusného klienta v rdmci hovoru. Jsou vyzvani bud’ k moznosti zavolani pozdéji
s majitelem nebo feSit pozadavek ¢i problém na kterémkoliv obchodnim misté.
V zavaznéjsich pripadech je volajici upozornén, Ze se jedna o trestny ¢in, pokud se
vydava za nékoho jiného a snazi se zjistit detailni idaje o stavu bankovnictvi jiného

klienta.

S touto situaci se vétSinou pracovnici setkavaji u majitel bankovnictvi, kteri spadaji
do kategorie starsich ro¢nikd, kdy jim s témito zalezitostmi pomahaji déti ¢i dalsi
rodinni prislusnici a pratelé. V této situaci je takovym osobam doporucen postup,
kdy si zalozi sviij profil internetového bankovnictvi, majitel uctu jim pridéli
dispozictni elektronické opravnéni a jejich icet mohou obsluhovat ze svého profilu.

Volajicim jsou sdéleny pouze obecné informace a doporuceni.

V ramci kolektivni spoluprace se takové pripady eviduji a pracovnici si informaci
sdili mezi sebou v rdmci interni komunikace. Je to opatieni z divodu, kdyby volajici
zkouSel kontaktovat podporu znovu, aby byli ostatni pracovnici opatrni pfi

identifikaci.

Tabulka & 9 - Demonstrace ndrocnych telefonickych interakci (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

V desaté fazi pracovnici hodnoti celkovou spokojenost satmosférou na
pracovisti v ramci kolektivu. Tato otazka jiz byla zahrnuta do hodnoticich faktort miry
motivace pracovnikl. Po uvazeni by se tato otazka dala vyradit z dotazniku, jelikoz se
jedna o velice podobnou, dalo by se rici, shodnou otadzku. V porovnani s Grafem €. 7 je
vidét shoda vysledkili. V obou grafech pouze jeden pracovnik uvedl nespokojenost
s atmosférou v ramci kolektivu na pracovisti. Ve finale je z obou grafti patrné kladné

hodnoceni. Nejvétsi pocet hlasii dostalo hodnocenti ,Vynikajici“ (43,5 %), jako druhé se
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umistilo hodnoceni ,Velmi dobra“ (30,4%) a na tretim misté hodnoceni

,Dobra“ (21,7 %).

4,3%

m\ynikajici
®\elmi dobra
®Dobra
mNaormalni

M Spise horsi

Graf ¢ 23 - Hodnoceni atmosféry na pracovisti (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Do posledni jedenacté faze dotazniku byli zarazeny otazky, kde pracovnici
odpovidali vy¢tem kladd a zapora na praci operatora. Dle Tabulky ¢. 10 nize je vidét, Ze

kladnych parametrt je vice nez zapornych, a to je velice pozitivni.

Pracovnici mezi klady nejcastéji radili zdokonaleni komunikacnich a
vyjadiovacich schopnosti, pomoc lidem a fyzicky nenaro¢na prace v kolektivu. Pomoc
lidem je prioritou na technické podpore. Klienti vétSinou prijmou pomoc s
automatickym , dékuji, na shledanou” a to je v poradku. Ale najdou se i taci, ktefi jsou
opravdu vdécni, velice si vazi pomoci a daji to jasné znat. Jedna se zaroven o stabilni
praci v prijemném prostredi, kde Z&dny den neni stereotypni. Na praci operatora je
vyhodou okamZité feSeni poZadavkul. Jakmile pracovni doba skonci, pracovnici si

7 v

neodnasi praci domu.

Na druhou stranu prace operatora je pomérné naro¢na po psychické strance. Ne
kazdy klient je prijemny, ba naopak, dle pracovnikii pribyvaji spiSe neptijemni a
mnohdy i vulgarni klienti. Je tfeba se snaZzit nebrat si takovou konverzaci osobné a byt
tzv. ,splachovaci“. Samoziejmé to nejde pokazdé. Preci jen i pracovnik na technické
podpoie pouze Clovék a obCas ho narocnéjsi hovor s neprijemnym klientem miize
rozhodit. Casto se stava, Ze pravé operator je prvni ,na rané“, pokud se vyskytne né&jaky
problém. Proto schopnost vhodné uklidnit takovy typ Klienta je dalsi dtleZzitou
vlastnosti. Dale zapornym faktorem je provoz 24/7. Pracovnici nemaji neustale stejné
rozvrzeni smén, a tudiz je prace mnohdy ¢asové narocna. Toto zaméstnani mize byt i

fyzicky naroCné, jelikoz je to sedavé zaméstnani a nékomu to nemusi byt pohodlné. Jako
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dalsi jsou velice namahany hlasivky, které jsou pro operatora nejdilezitéjsi a je tieba

jim poskytnout patricnou péci a odpocinek.

Pocet ) Pocet
Klady - Zapory -
odpovédi odpovédi
de ktznal,e n,1 komu’ml’(ace, 1 Psychicky naroc¢na prace 10
vyjadrovani, slovni zasoby
Pomoc lidem 5 PI:OVE)Z na smeny 24/7, Casove 7
narocné
Pohodlna prace, bez fyzické 4 Prace s neprijemnymi 7
namahy (vulgarnimi) klienty
Prace v kolektivu 4 Sedavé zaméstnan{ u PC 2
Procvic¢ovani mozkové aktivity 2 Obc.asne neefektivni komunikace Z
s klienty
2 TéZ3i spoluprace s méné 1

Clovék si "nenosi praci domt technicky zdatnymi klienty

Komunikace bez face2face

T 2 Naroc¢né na hlasivky 1
Zvyseni empatie a trpélivosti 2 Prodej 1
Préce s technologiemi 1 Obcasné vypadky systému 1
Riznoroda prace 1 Stereotypni prace 1
Piijemné a Cisté prostredi 1
Mzda + benefity 1
Procvi¢ovani komunikace v AJ 1
Flexibiln{ rozpéti smén 1

1

Stabiln{ prace

Tabulka & 10 - Klady a zdpory na prdci operdtora (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

5.7. Dotaznik 2: Prizkum spokojenosti s technickou podporou

pro Internetové bankovnictvi CSOB

Dotaznik je rozdélen do nékolika sekci.
1. Déleni respondentti podle pohlavi, véku a typu klienta (CSOB/PS).
Vyuziti moznosti sluzby technické podpory.
Délka vyckani na spojeni s operatorem.
Dtlivod hovoru.
Spokojenost s reSenim.
Spokojenost s délkou reseni poZadavku.

Hodnoceni klientského pracovnika.

® N o ok w DN

Zavérecné hodnoceni celého hovoru.
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V prvni fazi jsou respondenti rozdéleni na zakladé pohlavi, véku a typu klienta.
Dotazniku se celkem zucastnilo 133 respondenttli. Z celkového poctu se zucastnilo

59,4 % Zen a 40,6 % muZu.

Respondenti jsou nasledné rozdéleni dle vékovych kategorii. Dotaznik vyplnilo
41,4 % v kategorii , 18-25 let“, 25,6 % v kategorii ,26-35 let“. V dalSich kategoriich dle
Grafu ¢. 25 se procentualni podil vékovych kategorii respondentti snizuje. Dotazniku se

tim padem zucastnili respondenti pirevazné ve véku do 35 let.

Poslednim rozdélenim byl parametr, zda jsou respondenti klienty CSOB ¢&i jeji
dcefiné spole¢nosti Postovni sporitelny. Mezi klienty CSOB spadé4 v ramci dotazniku
70,7 % respondentd a mezi klienty PoStovni sporitelny spada 29,3 %. JelikoZ tato
otazka umoznovala vice moznych odpovédi, néktefi respondenti (dale jen klienti) jsou

klienty jak CSOB, tak Po$tovni spofitelny.

Pohlavi * vek*

m18-25
W26 -35
H36 - 45
m45 - 60
61 a vice

| Muz

mZena

Graf ¢. 24 - SloZeni respondentti (Klientil) dle pohlavi Graf¢. 25 - SloZeni respondentil (klientii) dle veku
(Zdroj: Vlastni zpracovdni) (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Jste klientem / klientkou: *

® Postovni spofitelna
uCsoB

Graf ¢. 26 - Rozdeéleni respondenti (Klientii) dle brandu banky (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Tabulka ¢. 11 - Demografické rozdéleni klientu (Zdroj: Vlastni zpracovdni)
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Vramci druhé faze dotazniku jsou klienti rozdéleni mezi ty, ktefi vyuzili
technickou podporu pro internetové bankovnictvi a ty, ktefi sluzbu nevyuzili. Pro
klienty, kteri sluzbu nevyuZili (42,9 %), dotaznik v této fazi koncil. Mezi klienty, kteri
vyuzili sluzbu, patfi 57,1 % respondenti z celkového poctu. Jedna se celkem o 76

Klientt, ktefi nasledné v dotazniku pokracovali dale.

®Ano

mNe

Graf ¢. 27 - VyuZiti technické podpory pro Internetové bankovnictvi (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Ve treti fazi jsou Kklienti dotazovani na délku jejich cekdni na spojeni
s operatorem. Od této faze odpovidali pouze klienti, ktefi technické podpory vyuZili.

Jedna se celkem o 76 klientti dle rozdéleni v piedchozi fazi.

vz

Klientd, ktefi ¢ekali na hovor méné neZ 1 minutu, je pouze 15,8 %. Nejvétsi cast
klientd (59,3 %) musela vyckat na spojeni soperatorem ,1-3 minuty“. JelikoZ je
uvedené oddéleni pomérné malé, a operatori je dle vysledki z predchoziho dotazniku
kolem 23 pracovnikd, stava se, Ze provoz v ramci urcité doby, je naro¢néjsi, a tudiz i
cekaci doba na spojeni je delsi. Pokud je doba vétsi neZ 3 minuty, nebo dokonce vétsi
nez 5 minut, jako je patrné z Grafu €. 28, byva to v situacich, kdy probihaji odstavky
sluZeb, vypadky funkci apod.

Méné nez 1 minutu [N
1 -8 miny C er——
e

5-10minut [§ "3%

Vice jak 10 minut [ *3%

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
POCET RESPONDENTU

Graf & 28 - Cekaci doba na spojenti s operdtorem (Zdroj: Vlastni zpracovdni)
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Ve ctvrté fazi dotazniku klienti vybirali pozadavky, se kterymi potrebovali
pomoci. Klienti v dotazniku méli preddefinovanou tabulku, ve které se vyskytovali
nejcastéjSi mozné pozadavky. Zarovenn mohli vyplnit i vlastni, pokud v dané tabulce
nenasli svlij poZadavek. Mezi nejcastéjSi odpovédi patri navyseni limitd pro
internetové bankovnictvi. Jedna se o 34,2 % Kklientli. V minulosti to byl skutecné
pozadavek, ktery si klienti nemohli vyfridit sami pres nastaveni v internetovém
bankovnictvi. S takovym pozadavkem se museli obratit na telefonickou podporu ci
kterékoliv obchodni misto. V souc¢asné dobé jiZ internetové bankovnictvi tuto funkci
alespon Castecné upravy poskytuje, klienti se s ni postupné seznamuji a pocet takovych

hovort se snizZuje.

DalSimi poZadavky, které se dle Grafu ¢. 29 radi skoro na stejnou urovern, je
odblokovani internetového bankovnictvi (21,1 %) a naslednd navigace v sytému
(19,7 %). Klienti maji k dispozici na webovych strankach napovédu, kde maji kaZzdou
sekci vIB jednotlivé popsanou a rozdélenou presné podle vybérového menu v
bankovnictvi. Klienti vétSinou volaji z dlivodu ujisténi, zda jdou na konkrétni operaci

spravng, Ci potfebuji skutecné navést kde co naleznou a co dana funkce déla.

Klienti CSOB se pro odblokovani musi obratit bud na telefonickou podporu
(1 za 30 dni) nebo na kterékoliv obchodni misto, kde pocet odblokovani neni omezeny.
Na druhou stranu klienti PoStovni spofitelny maji o jednu moZnost navic. Jedna se o
moznost odblokovani z portdlu, kdy si prostfednictvim zmény hesla odblokuji
internetové bankovnictvi sami. Na tuto funkci navazuje funkce pomoci s obnovou hesla
(3,9 %). Jedna se o proces, kdy klient pracuje zaroven se strankami pro odblokovani na
PC, s e-mailovou schrankou a také s mobilnim telefonem. Dle zkuSenosti autorky, ve
vétsiné piipadi se s timto pozadavkem obraceji Klienti starsich ro¢nikd, kdy ne zcela

rozumi celému procesu odblokovani a potiebuji vedeni.

Mezi zbylé pozadavky se radi napt. odblokovani SMS klice, nechodici SMS Kklice,
prace s aplikacemi CSOB Smart kli¢, CSOB/PS Smartbanking apod. Jedna se pirevazné o
technické zaleZitosti, kdy pouze znalost bankovniho systému nestaci a pracovnik musi

mit pirehled i o praci s rliznymi zarizenimi, které dany klient vyuziva.
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Navyden limitd pro |B I 342%%
i 21,1%
Navigace v B m—
Odblckovani profilu |B I 1 O 79/,
0,
Odblokovani SMS kiice e 11 QS % 15

Pomoc s aktivaci aplikace CSOB Smart kli¢ _1 0335%
7,9%
5,3%°
5,3%

3,9% 4
Pomoc s obnovou hesla u Postovni spofitelny 3

Nechodici SMS klice w2 6%
Reaktivace aplikace NaNakupy -2 26%
Odinstalace Smartbankingu B 1‘3% :
0 10 20 30

POCET RESPONDENTU

Pomoc s aktivaci aplikace Smartbanking
Reaktivace aplikace CSOB Smart Kli¢

Sdéleni identifikaéniho &isla / uZivatelského jména

!h

Graf ¢ 29 - Predmeét hovoru (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Nasledujici Graf ¢. 30 poukazuje, zda pracovnik porozumél pozadavku, se
kterym se klient na podporu obratil. Dalo by se fici, Ze ve vSech pripadech pracovnik

porozumél poZadavku a nasledné se vydal cestou k jeho reSeni.

4
~5,3%

/

mAno
m Spise ano
M Spise ne

mNe

Graf ¢ 30 - Porozumeéni dotazu (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

V pateé fazi klient hodnoti spokojenost s vyifeSenim konkrétniho pozadavku. I
zde je vidét, Ze hodnoceni je velmi pozitivni a klienti jsou ve vétSiné pripadl naprosto
spokojeni s reSenim problému ¢i poskytnutymi informacemi. V piipadech, kdy klienti
odpovédéli moznost ,Nevim“ (5,3 %), byl predmétem hovoru problém ¢i pomoc

s aplikacemi, kdy reSeni nemusi byt okamZité, ale mnohdy teSitelné.
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5,3%

m\Velmi spokcjeny/a

| Spige spokojeny/a

M Nevim

M Spise nespokojeny/a

mVelmi nespokojeny/a

Graf ¢. 31 - Spokojenost s resenim poZadavku (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Sesta faze dotazniku se zaméfuje na délku feseni pozadavki. Vice jak 30 %
dotazti bylo vytfeseno béhem 2 minut. Avsak nejcastéjsi doba FeSenych se pohybuje
okolo 2 aZ 5 minut, kterou zvolilo 57,9 % klientii. Tento ¢as je Umérny vysledkiim ze
ctvrté faze, kde klienti vybirali, s ¢im potiebovali pomoci. U vétSiny pozadavki, které
spadali také do nejcastéjsich pripadili, skutecné neni potieba vice jak 5 minut na

vyteSeni ¢i zodpovézeni pozadavku.

Mensi procenta dle Grafu ¢. 32 zahrnuji ptripady, kdy bylo potteba vice ¢asu na
feSeni, pomalejsi postupovani a hledani spravné cesty. Mezi takové pripady, dle
konkrétnich odpovédi, se fadi pomoc s obnovou hesla u PS ¢i pomoc s aktivaci aplikaci

CSOB Smart kli¢ ¢i CSOB/PS Smartbanking a ptipadné potiZe s funkénosti.

Do 2 minut _
2 - 5 minut _
s-1ominut (S
10- 20 minut [ 3%

Vice jak 20 minut

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

POCET RESPONDENTU

Graf ¢. 32 - Délka reseni pozadavku (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Klienti jsou u vétSiny pripadli velice spokojeni s délkou trvani vyreSeni
poZzadavku. V Grafu ¢. 33 jsou vidét 2 Klienti, ktef{ s timto ¢asem nejsou spokojeni.

Jedna se o Klienty, ktefi potfebovali pomoci s navigaci v internetovém bankovnictvi a
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s aktivaci aplikace CSOB Smart kli¢. Na zakladé Gvah by se dalo Fici, Ze by takové

pozadavky mohli byt vyfeSené podstatné rychleji.

1 1
1,3% 1,3%

®Ano

| Spise ano
MNevim

M Spise ne

HNe

Graf ¢ 33 - Spokojenost s délkou reseni poZadavku (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

V sedmé fazi klienti hodnoti spokojenost s klientskym pracovnikem na zakladé
nékolika faktorii, které jsou uvedeny a graficky zpracovany v nasledujici tabulce.
Faktory jsou v tabulce poskladany tak, jak Sli za sebou v dotazniku. Se zpétnym
ohledem by usporadani mohlo byt trochu jiné. Je mozné rozdélit faktory do skupiny
citové - chovani (Prijemnost, Ochota, Zdvorilost, Empatie) a do skupiny odborné
(Profesionalita, Pochopeni problému, Proklientsky pristup, Dotazovani na danou

problematiku, Sdéleni patri¢nych informaci).

Do zminéné skupiny chovani se na prvnim misté hodnoti prijemnost
pracovnika. Tento faktor se da velice dobie zhodnotit jiZz pfi uvedeni hovoru.
V hodnoceni pracovnici dopadli velice dobte, kdy jsou klienti dohromady z 94,8 %
spokojeni. Dale je hodnocena ochota pracovniki, kdy jsou vysledky témét srovnatelné
s piijemnosti, ale naSel se i jeden klient, ktery neni zcela spokojeny s ochotou
pracovnika. [ zdvorilost na zakladé odpovédi dopadla velice pozitivné. Zde se nenasel
nikdo, kdo by se setkal s nezdvorilym pracovnikem. A jako poslednim faktorem,
Fadicim se do této skupiny, je empatie. Jedna se o velice dileZitou vlastnost, se kterou
by mél kazdy operator disponovat. Na zadkladé odpovédi z Grafu¢.38 empatie
pracovniklim skutecné nechybi. Klienti tuto vlastnost z pracovniki v 86,9 % vycitili

jako velmi pozitivni faktor. AvSak nasel opét jeden klient, ktery spokojeny vcelku nebyl.

V ramci dalsi skupiny, ktera je zamérena na odborné faktory, je hned na prvnim
misté profesionalita. Jedna se o vlastnost, ktera by opét neméla chybét Zddnému

pracovnikovi. A i v tomto piipadé faktor hodnoceni dopadl velmi dobte. Z 91,2 % jsou
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klienti spokojeni s profesionalnim piistupem pracovnika. Pochopeni problému nebo
také poZzadavku je lehce srovnatelny faktor s otdzkou ze ctvrté faze (Graf ¢. 30), ktera
se zaméfuje na porozuméni pozadavku. JelikoZ je u faktord hodnotici Skala o jeden
stupeni vétsi, klienti mohli zvolit i moZnost ,Nevim“. Tento parametr dopadl velice
podobné, kdy jsou Klienti z 96 % spokojeni. Dale by se dalo Fici, Ze je proklientsky
pristup (zajem o FeSeni problému) a dotazovani na danou problematiku tuzce spjaté
parametry. Pokud by pracovnik nemél zajem resit klientiv poZadavek, nedoptaval by
se ho na tolik doplnujicich otazek k danému pozZadavku. V ramci hodnoceni obou
faktord, klienti hodnoti velmi pozitivné. Pouze jeden Kklient, z celkového poctu 76,
neshledal dostateCny zdjem ze strany pracovnika. Poslednim faktorem je celkové
sdéleni patri¢nych informaci v ramci reseni. Zde se klientim dostalo témér ve vSech
pripadech patricné odpovédi. Na zakladé neutralni odpovédi bohuZel nelze hodnotit,

zda byli informace netiplné nebo nebyli pozitivni v danou situaci.

Prijemnost * Ochota *

5,3%

mV/elmi spokojeny/a

M Spise spokojeny/a
®Neutraln{

m Spise nespokojeny/a

m Nespokaojeny/a

Graf ¢ 34 - Hodnoceni klientského pracovnika -
Prijemnost (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Profesionalita *

m \Velmi spokojeny/a

W Spige spokaojeny/a

M Neutraln{

W Spise nespokojeny/a

® Nespokaojeny/a

Graf¢. 36 - Hodnoceni klientského
pracovnika - Profesionalita (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

m\Velmi spokojeny/a

m Spise spokojeny/a
®Neutralni

m Spise nespokojeny/a

M Nespokojeny/a

Graf ¢ 35 - Hodnoceni klientského pracovnika - Ochota

Zdvorilost *

(Zdroj: Vlastni zpracovdni)

m\Velmi spokojeny/a

m Spige spokojeny/a
®MNeutralni

M Spise nespokojeny/a

mNespokojeny/a

Graf¢. 37 - Hodnoceni klientského pracovnika —
Zdvorilost (Zdroj: Vlastni zpracovdni)
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Empatie * Pochopeni problému *

1,3%
~
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Graf ¢. 38 - Hodnocenf klientského pracovnika -

. . . S Graf¢. 39 - Hodnoceni klientského pracovnika -
Empatie (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Pochopeni problému (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Proklientsky pristup (zadjem o fteSeni Dotazovanina danou problematiku *

problému) *

. ) ®Velmi spokojeny/a
® VVelmi spokojeny/a )

- L | Spise spokojeny/a
| Spige spokojeny/a

®Neutraln{
® Neutralni
. m Spige nespokojeny/a
M Spise nespokojeny/a
. M Nespokojeny/a

®mNespokojeny/a
Graf ¢ 40 - Hodnocenf klientského pracovnika - Graf ¢ 41 - Hodnocent klientského pracovnika -
Proklientsky pristup (Zdroj: Vlastni zpracovdni) Dotazovdni na danou problematiku (Zdroj: Vlastni

zpracovdni)

Sdéleni patri¢nych informaci v ramci feSeni *

mVelmi spckojeny/a

m Spise spokojeny/a
®Neutralni

M Spige nespokojeny/a

®mNespckojeny/a

Graf ¢. 42 - Hodnoceni klientského pracovnika - Sdéleni patri¢nych informaci v rdmci reseni (Zdroj: Vlastni
zpracovdni)

Tabulka ¢. 12 - Hodnotici faktory klientského pracovnika - pohled klienta (Zdroj: Vlastni zpracovdni)
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Z celkového poctu 76 klientli, kteri vyuzili sluzeb technické podpory pro
internetové bankovnictvi, se 70 klientl priklani k opétovnému vyuziti pomoci, 1 klient
si neni jist, zda by pomoc vyuzil a zbyvajicich 5 klienti nechce této pomoci znovu
vyuzit. Pokud se vezmou v potaz procenta z celkového poctu, jedna se 0 92,1 % klientd,

ktefi by pomoci znovu vyuzili.

1 1

4
13% . 3% 539

®mAno

m Spise ano
“Nevim
mSpise ne

MNe

Graf ¢. 43 - Opétovné vyuZiti sluzby (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Osma faze je zamérena na celkové zhodnoceni hovoru a na zakladé zkuSenosti,
nasledné doporuceni. Vezme-li se v potaz hodnoceni hovoru jako celku, vysledky dle
hodnotici skaly z Grafu ¢. 44 jsou velice pozitivni, a tudiZ sluzby na oddéleni technické
podpory pro internetové bankovnictvi jsou povazovany za kvalitné odvadény. Klienti

by v 79 % pripadl doporucili vyuziti sluZzby ostatnim klientim.

Jak byste zhodnotil/a cely hovor? * Na zakladé Vasi zkuSenosti s technickou
podporou Internetového bankovnictvi,
doporucil/a byste tuto sluZzbu ostatnim

klientim? *
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Graf ¢ 44 - Celkové hodnoceni hovoru (Zdroj: Vlastni Graf ¢. 45 - Doporuceni sluZby ostatnim klientiim

zpracovdni) (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

Tabulka ¢ 13 - Zdvére¢né hodnoceni sluzby (Zdroj: Vlastni zpracovdni)
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6.SHRNUTI VYSLEDKU

V této Casti jsou celkové vyhodnocena a porovnana obé dotaznikova Setireni
vramci hodnoceni pracovnikd a klientd sluzby technické podpory pro internetové

bankovnictvi CSOB.

Z celkového piehledu respondentti jsou u obou dotazniki uvedeny nasledujici
hodnoty. Na dotaznik pro pracovniky odpovédélo vice muzii (60,9 %) nez Zen (39,1 %).
Na druhou stranu na dotaznik pro klienty odpovédélo vice zen (59,4 %) neZ muzi
(40,6 %). Dle vékového rozdéleni se zde respondenti u obou dotaznikl vice méné

shoduji. Nejvétsi zastoupeni respondenti je ve véku 18-25 let a 26-35 let.

Vezmou-li se vpotaz faze dotaznikdi, kde pracovnici i klienti vypisovali
nejcastéjsi klientské pozadavky, obé skupiny respondentli se opét ve vétsi mire
shoduji. V Tabulce ¢. 14 niZe jsou vyobrazeny parametry, ve kterych se obé skupiny

shoduji. Dle posouzeni autorky, vysledky dotazovani pravdivé reflektuji skutecnost.

POZADAVEK PRACOVNICI KLIENTI

26

oo
s
. ¢

Tabulka ¢. 14 - Nejcastejsi klientské poZadavky — pohled pracovnikii a klienti (Zdroj: Vlastni zpracovdni)

NavysSeni (dprava) limita pro IB 22

Tento typ otazky byl u pracovniki otevirenou otdzkou a u klientd polouzavirenou
otazkou. V ramci technické podpory existuji parametry ¢i poZadavky, se kterymi se
klienti na podporu obraci, jenz jsou pro pracovniky automatické. Jedna se o pozadavky

tak Casté, Ze v dotazniku pro pracovniky nejsou uvedeny v ramci odpovédi. Mezi takové
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parametry patri napriklad sdéleni identifika¢niho ¢isla nebo uZivatelského jména. Je to
pozadavek, ktery je skutecné tak bézny pro pracovniky a vyreSeni trva ani ne 2 minuty,

Ze je jednodusSe opomijeny v odpovédich.

Dalsi faze poukazuje na celkovou délku uskutec¢nénych hovori. Pracovnici a
klienti se vtomto bodé také shoduji. U obou dotaznikii, nejvétsi poCet respondentti
odpovédél, Ze pozadavek byl vyreSen maximalné do 5 minut. Dle zkuSenosti autorky,
vySe uvedené pozadavky odpovidaji skutecnosti, kdy na vyieSeni opravdu staci pouze
2-5 minut. Na zakladé celkového nazoru vsech klientli, s délkou doby reSeni
pozadavki jsou velmi spokojeni. Vysledky délky hovort jsou patrné z Grafii ¢. 13 a 32

z praktické casti prace.

Oba dotazniky obsahovali cast, kde respondenti hodnotili klientského
pracovnika na zikladé predem danych parametri. Pracovnici hodnotili sami sebe a
klienti hodnotili pracovniky. Na zakladé odpovédi obou dotazniki, klientsti pracovnici
dopadli v hodnoceni velice dobie. Tato c¢ast dotazniku byla v ramci zaméstnanci
zpracovana formou hodnotici §kadly do 1 do 10. V dotazniku, kdy hodnotili klienti, je
tato ¢ast zpracovana formou predem danych odpovédi. Téchto hodnoticich odpovédi
bylo pouze 5. Se zpétnym ohledem autorky by bylo lepsi, aby byli oba dotazniky
zpracovany stejnou formou, kvili lepSimu a prehlednéjsimu porovnani. Nicméné
s pohledem na obé hodnoceni, pracovnici dle odpovédi byli vice shovivavéjsi a
nehodnotili prevazné plnym poctem na hodnotici Skale. Sebehodnoceni neni
jednoduchy ukol. I pres to pracovnici s touto c¢asti pracovali zodpovédné a peclivé.
Z vysledkli hodnoceni klientl pracovnici dopadli o néco 1épe neZ pfi vlastnim

hodnoceni.

Pokud se vezme v tivahu celkovy pohled na pozici technické podpory pro
internetové bankovnictvi, jedna se o praci, ktera neni nijak fyzicky naroc¢na. Je to
prace v kolektivu a dle hodnoceni pracovnikii v CSOB je to jeden z faktord, ktery je spise
motivujicim prvkem pro zaméstnance. Zaroven piijemné prostiedi, dobré vztahy
s vedoucim a jeho uznani patii mezi dalsi faktory, proc¢ jsou pracovnici pravé na této
pozici spokojeni. Na druhou stranu pracovnik musi byt po psychické strance velice

odolny, jelikoZ komunikace s velkym poctem Kklienti mize byt obcCas dosti naro¢na. Na

vvvvvv
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situace, je patrné, Ze pracovnikiim skutecné nechybi psychickd odolnost. Postupem

¢asu a s poc¢tem uskutec¢nénych hovort, tato schopnost jen sili.

Od Kklientského pracovnika musi byt zaroven citit empatie, trpélivost,
porozuméni a pratelsky piistup. Pokud pracovnik disponuje takovymi vlastnostmi,
komunikace je jednodussi a ptirozendjsi. Casto i rozzlobeny klient nalezne Gtéchu a
uklidnéni v rdmci komunikace, pokud hovofi s pracovnikem, ktery trpélivé vyslechne
jeho poZadavek Ci problém a poskytne vSechny moZné cesty feSeni. Pracovnik se velice
dobi'e nauci na této praci komunikovat, vyjadiovat a nauci se sebevédomé pracovat
s ostatnimi lidmi. JelikoZ je to komunikace s klienty prevdzné skrz telefonickou
interakci, je dtilezita artikulace, plynulost a pohotové reakce na dotazy klienta. Za
poskytnutymi informacemi si musi pracovnik pevné a rozhodné stat. Je to také prace,
kde se pracovnik naudi jisté improvizaci, ale v kazdém pripadé musi mit informace

pravdivé podloZené.
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7.ZAVER A DOPORUCENI

Telefonicka podpora se v souc¢asné dobé pro klienty danych spole¢nosti stava
samoziejmosti a nedilnou soucasti vzajemné komunikace. Telefonickd podpora bank
je dtlezitou sluzbou, kterou banky poskytuji. Klienti nemusi s kaZzdou zaleZitosti
osobné na obchodni misto banky, pokud to neni vyloZené nutné. Proto je podstatné,

aby tyto sluzby byli vykonavany co nejlépe a kvalitné.

Technicka podpora pro Internetové bankovnictvi banky CSOB vysla z celkového
prizkumu jako velice pozitivné hodnocené oddéleni. Jedna se o dobrou pracovni
prileZitost, ktera ale nemusi byt vhodna pro kazdého ¢lovéka. Hlavni nevyhodou na
této praci je vétsi psychické zatiZeni. JelikoZ operator telefonuje s velkym mnoZstvim
klientli za danou sménu, nesmi mu chybét psychicka odolnost vii¢i stresovym situacim.
Komunikaé¢ni a vyjadifovaci schopnosti jsou zde velkou vyhodou. Ale i pro ty, kteri
nejsou zpocatku tolik sebevédomi vtomto smeéru, se po case tyto schopnosti
zdokonali. Dalsi vyhodou a motivujicim prvkem, ktery vyplynul z dotazniku, je
spoluprace v kolektivu a ptijemném prostiedi. Pracovnici maji kolem sebe kolegy, ktef{
sdili jedno pracovisté, napln prace a rozumi naporu ze strany klienti. Mezi jednu ze
zapornych aspekti této pozice je prace na smeény. JelikoZ je toto oddéleni klientiim k
dispozici 24/7, celych 24 hodin museji byt pracovnici optimalné rozprostieny

V provozu.

Na zakladé celkového poctu pracovniki je patrné, Ze jich je celkové malo a tim
narusta. Jako doporuceni by bylo dobré zminit zvySeni celkového poctu pracovnikii.
OvSem pokud je to zpersondlniho a kapacitniho hlediska banky realné. Dal$im
aspektem by bylo vhodnéjsi rozvrzeni smén, kdy by pracovnici méli v ramci, napriklad

jednoho pracovniho tydne, stejné naplanované smény.

Hlavnim cilem technické podpory je pomoc klientim s danymi pozadavky. Je
dtlezité si uvédomit, Ze pokud je pracovnik spokojeny a prace ho bavi, nasledné i klient
rozpoznd zajem a zvysi se jeho dlvéra jak ke konkrétnimu pracovnikovi, tak i k celé
spolecnosti. Z prizkumu je patrna vétSinova shoda nazori na kvalitu a celkovy nazor

na pracovniky. Praveé ti méli za ukol hodnotit svou vlastni povahu a pristup k praci. Dle
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prizkumu se hodnotili spiSe pozitivné, i kdyZ ne vzdy na 100 % v kazdém aspektu.

Z Kklientského hodnoceni vysli pracovnici v lepSim svétle, neZ se sami odhadovali.

Operatofi na technické podpore pracuji prevazné s technologiemi Je proto
stéZejni zapojit do celkové prezentace lidsky a osobni pristup. Ne vSichni klienti jsou
znali v patficné terminologii a miize pro né byt porozuméni v rdmci komunikace
naroc¢néjsi. Pracovnici jsou ale také pouhymi lidmi, a ne automatizovanymi stroji.
Celkové lidé maji své osobni limity a na ty je tfeba brat ohled. Na takové limity musi
brat ohled predevSim sam pracovnik, nasledné jeho vedouci, ktery ma za néj
zodpovédnost a také i koncovy ¢lanek, a tim je klient na druhém konci sluchatka. Pokud
k sobé tyto tfi strany budou prokazovat urcity respekt a porozumeéni, funkcnost

takového pracovniho procesu bude na optimalni Grovni.

Uskutecnéné telefonické interakce dle hodnoceni ukazuji zvice jak 85 %
spokojenost klientt. Technickou podporu pro Internetové bankovnictvi CSOB ve finale

vice nez 80 % klient doporuci ostatnim.
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Priloha ¢. 1 - Priizkum spokojenost a schopnosti pracovnika technické podpory pro internetové
bankovnictvi CSOB (Zdroj: Vlastni zpracovdni autora - Google formuldre)

> <
LT

Pruzkum spokojenosti a schopnosti
pracovnika technicke podpory pro
internetové bankovnictvi CSOB

Vazeni respondenti a respondentky, dobry den.

Dovoluji se na Vas obratit s Zadosti o vyplnéni dotazniku, ktery bude slouZit jako podklad po vypracovani
praktické ¢asti mé Bakalarské prace na téma ,Banka na telefonu — technicka podpora pro internetové
bankovnictvi CS0B".

Dotaznik se zaméfuje na spokojenost se sluZzbou technické podpory pro internetové bankovnictvi. Vasim ¢asové
nenarocnym Ukolem je odpovédét na zadané otazky. Vétsina otazek je sestavena s pfedem danymi moznostmi
odpovedi. U nékolika otazek Vas prosim o zapsani vlastniho nazoru/odpovédi. Soucasné si Vas timto dovoluiji
poZadat o maximalné vystizné a pravdivé odpovedi, které shrnuji Va3 pohled a nazor na danou otazku. Dotaznik
je zcela anonymni.

Mnohokrat dékuji za Vas ¢as a ochotu.

Kucerova Markéta, studentka 3. roéniku, obor Informaéni management, FIM UHK

1. Pohlavi *
Zena

Muz

2. Kolik Vam je let? *

18-25
26-35
36-45

46 a vice
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3. Jak dlouho pracujte na oddéleni technické podpory pro internetove CSOB? ©

Méné nez 1 rok
1-2roky
2 -3 roky
3 -4 roky

4 roky a vice

4. Na jaky pracovni pomér jste zaméstnan/a? *

Plny pracovni Uvazek
Poloviéni dvazek

Dohoda o pracovni ginnosti

*

5. Jste celkové spokojenfa se zaméstnanim na oddéleni technické podpory pro internetove
bankovnictvi CSOB?

Ano
Spise ano
Spige ne

MNe

6. Pokud jste cdpovédél/la v pfedchozi otazce jinak nez ,Ano”, prosim uved'te zhruba 1-3 faktory, se
kterymi nejste spokojen/a.

Text dlouhé odpovédi
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7. Na zakladé nasleduijicich faktoru
ohodnotte miru motivace pro kvalitne

odvedenou praci:

Popis (nepovinny)

Mzda *

Mejhorsi

1 2 3 4

O O O O O O

5

Dobréa atmosféra s ostatnimi kolegy na pracovisti *

Mejhorsi

Prostredi *

Mejhorsi

1 2 3 4
O O O O
O O O O

Uznani a pochvala od vedouciho *

Mejhorsi

1 2 3 4

O O O O
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6

10

10

10

10

<

Nejlepsi

Nejlepsi

Nejlepsi

Nejlepsi



Osobni rist ©

Mejhorsi O O O O

Osobni stanovené cile *

Mejhorsi O O O O

Prace na smény *

Mejhorsi O O O O

O

O

O

O

O

O

10

10

10

O

Nejlepsi

Nejlepsi

Nejlepsi

8. Uvedte nékolik pfikladl pozadavkd, se kterymi klienti nejvice volaji. (uvedte alespofi 3-5) *

Text dlouhé odpovédi

9. Jaké dalsi ukony jsou Vasi naplni prace? (mimo obsluhy telefonni linky) *

Text dlouhé odpovédi

10. Jake jsou vlastnosti a schopnosti, které by mél podle Vas mit pracovnik call centra? ®

Text dlouhé odpovédi
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1. Jak dlouhé jsou pfevazné Vase hovory? *

Do 2 minut

Do 5 minut

2 - 10 minut

10 - 20 minut

Jina...

12. Jak byste se ohodnotil/a na zaklade

nasledujicich faktoru:

Popis (nepovinny)

Pfijermnost ©
1 2 3 4

Mejhorsi O O O O

Ochota ©

1 2 3 4

Mejhorsi O O O O

Profesionalita ©

1 2 3 4

Mejhorsi O O O O
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10

10

10

Nejlepsi

Nejlepsi

Nejlepsi



Zdvorilost *

1 2 3 4 3 6 7 8

nposit O O O O O O O O

Empatie *
1 2 3 4 5 6 7 8

nposit O O O O O O O O

Pohotova reakce a pochopeni pozadavku *

1 2 3 4 5 6 7 8

nposi O O O O O O O O

Proklientsky pfistup *

1 2 3 4 3 5] 7 8

npost O O O O O O O O

Schopnost efektivné se doptat na danou problematiku hovoru *

1 2 3 4 3 6 7 8

npost O O O O O O O O
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10

10

10

10

Nejlepsi

MNejlepsi

Mejlepsi

Mejlepsi

Nejlepsi



13. Jak byste ohodnotilia celkové svou komunikativnost pfi vedeni hovoru? *

1 2 3 4 3 +] 7 8 9 10

Mejhorsi O O O O O O O O O O Nejlepsi

14. V nékolika malo vétach prosim popiste, ~
jak reagujete na nasleduijici situace?

Popis (nepovinny)

Klient/ka je rozzlobeny/na. *

Text dlouhé odpovédi

Klient/ka je vulgarni. *

Text dlouhé odpovédi

Klient/ka se vydava za jinou osobu. *

Text dlouhé odpovédi

15. Jaké je celkova atmosféra na Vasem pracovisti v ramci kolektivu? *
Vynikajici
Velmi dobra
Dobra
Normalni

Spise horsi
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16. Jaké byste nasli KLADY na praci operatora?

Text dlouhé odpovédi

17. Jakeé byste nasli ZAPORY na praci operatora?

Text dlouhé odpovédi

18. Mate néjaké dalsi poznamky, komentare &i pfipominky, kterymi byste chtéli doplnit a tim obohatit
prizkum spokojenosti klientského pracovnika na oddéleni technické podpory CSOB?

Text dlouhé odpovédi
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Priloha ¢. 2 - Priizkum spokojenosti s technickou podporou pro internetové bankovnictvi CSOB
(Zdroj: Vlastni zpracovdni autora - Google formuldre)

>4
[TT]

Prizkum spokojenosti s technickou
podporou pro internetove bankovnictvi
CSOB

V&Zeni respondenti a respondentky, dobry den.

Dovoluji se na Vas obratit s Zadosti o vyplnéni dotazniku, ktery bude slouZit jako podklad po vypracovani
praktické ¢asti mé Bakalarske préace na téma ,Banka na telefonu - technicka podpora pro internetové
bankovnictvi CSOB”.

Dotaznik se zamé&fuje na spokojenost se sluzbou technické podpory pro internetové bankovnictvi. Vasim casové
nenaroénym ukolem je odpovédét na zadané otazky. Vétsina otazek je sestavena s pfedem danymi moZnostmi
odpovedi. U nékolika otazek Vas prosim o zapsani vlastniho nazoru/odpovédi. Soucasné si Vas timto dovoluji
pozadat o maximalné vystiZzné a pravdivé odpovédi, které shrnuji Vas pohled a nazor na danou otazku. Dotaznik
je zcela anonymni. Povinné otazky jsou oznaceny hvézdickou.

Mnohokrat dékuji za Vas ¢as a ochotu.

Kucerova Markéta, studentka 3. rogniku, obor Informaéni management, FIM UHK

1. Pohlavi *
Zena

Muz

2. Kolik Vam je let? *
18-25
26-35
36-45
46 - 60

61 avice
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3. Jste klienterm / klientkou: *
CSOB

Postovni spofitelny

4. Vyuzil/a jste nékdy sluzeb technicke podpory pro internetové bankovnictvi? *

Ano

Ne

5. Jak dlouho jste musel/a vyckat na spojeni s operatorem? *

Méné nez 1 minutu
1 -3 minuty

3 - 5 minut

5-10 minut

Vice jak 10 minut
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4.5 éim jste potieboval/a pomoci? ©

Odblokovani profilu internetového bankovnictvi

Odblokovani SMS klice

Navy3eni limitd pro internetové bankovnictvi

Sdéleni identifikacniho &isla / uZivatelského jména pro internetové bankovnictvi
Pomoc s obnovou hesla u Postovni spofitelny

Pomoc s aktivaci aplikace ¢S0B Smartbanking / Smartbanking PS

Pomoc s aktivaci aplikace CS0B Smart klic

Navigace v internetovém bankovnictvi

Jina...

7. Porozumél klientsky pracovnik Vasemu problému? *

Ano
Spise ano
Spise ne

Ne

8. Jak jste byl/a spokojen/a s fedenim problému? *

Velmi spokojeny/a
Spise spokajeny/a
MNevim

Spise nespokojeny/a

Velmi nespokojeny/a
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9. Jak dlouho trvalo vyfedeni pozadavku? ©

do 2 minut

2 -5 minut
5-10 minut
10 - 20 minut

vice jak 20 minut

10. Byl pro Vas tento ¢as adekvatni vzhledem k feSenému problému / otazce? *

Ano
Spise ano
Nevim
Spise ne

Ne

11. Jak byste ohodnotil/a klientskeho
pracovnika na zakladé nasledujicich
faktor(?
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Prijlemnost ©
Velmi spokajeny/a
Spise spokojeny/a
Neutralni
Spise nespokojeny/a

Nespokojeny/a

Ochota *

Velmi spokojeny/a

Spise spokojeny/a

Neutralni

Spise nespokojeny/a

Mespokojeny/a

Profesionalita ©

Velmi spokojeny/a

Spise spokojeny/a

Neutralni

Spise nespokojeny/a

Nespokojeny/a



Zdvorilost *
Velmi spokojeny/a
Spise spokojeny/a
Meutralni
Spise nespokojeny/a

Nespokojeny/a

Empatie *
Velmi spokojeny/a
Spise spokojeny/a
Neutralni
Spise nespokojeny/a

Nespokojeny/a

Pochopeni problému *

Velmi spokojeny/a
Spise spokojeny/a
Neutralni

Spise nespokojeny/a

Nespokojeny/a



Proklientsky pfistup (zajem o Feseni problému) *

Velmi spokojeny/a
Spise spokojeny/a
MNeutralni

Spise nespokojeny/a

MNespokojeny/a

Dotazovani na danou problematiku *
Velmi spokajeny/a
Spise spokojeny/a
Neutralni
Spise nespokojeny/a
Nespokojeny/a
Sdéleni patfiénych informaci v ramci Feseni ©
Velmi spokajeny/a
Spise spokojeny/a
Meutralni
Spise nespokojeny/a

Mespokojeny/a
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12. Vyuzilla byste tuto moznost pomoci znovu? *

Ano
Spise ano
Nevim
Spise ne

Me

13. Jak byste zhodnotil/a cely hovor? *

1 2 3 - 3 6 7 8 9 10

Absolutné nespokojen/a O O O O O O O O O O Absolutné spokojen/a

14. Na zakladé Vasi zkusenosti s technickou podporou internetového bankovnictvi, doporucil/a
byste tuto sluzbu ostatnim klientdm?

1 2 3 4 -] 6 7 8 9 10

Uréité nedoporuéim O O O O O O O O O O Uréité doporuéim

156. Méte néjaké dalsi poznamky, komentare &i pfipominky, kterymi byste chtéli doplnit a obohatit
prizkum spokojenosti s technickou podporou internetovéheo bankovnictvi CSOB?

Text dlouhé odpovédi
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